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This document presents the final project to opt for 
the degree in Construction Engineering, under the 
modality of directed professional practice. This 
practice was carried out in the company B.C. 
Ingeniería y Desarrollo S.A.; where it was detected 
the lack of quality management for the planning, 
assurance and control phases of civil, electrical 
and mechanical remodeling projects. 
  main objective is based on the creation of 
the methodological guide that responds to the lack 
of quality records, tools and techniques, for which 
a quality diagnosis of the company was made, as 
well as a compilation of good quality practices 
applied by different companies and engineering 
professionals; Tools and techniques 
recommended by the PMBOK®️ guide and ISO 
9000 and 9001 standards were implemented in 
order to provide the company with quality assets 
that satisfy its remodeling processes. 
 As a result, a quality management 
methodological guide and an implementation plan 
are presented, which will promote in the 
collaborators an awareness of continuous 
improvement and compliance with the quality 
policy. 
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En este documento se presenta el proyecto final 
para optar por el grado de Licenciatura en 
Ingeniería en Construcción, bajo la modalidad de 
práctica profesional dirigida. Dicha práctica fue 
realizada en la empresa B.C. Ingeniería y 
Desarrollo S.A.; donde se detectó que esta carece 
de una gestión de calidad para las fases de 
planificación, aseguramiento y control de los 
proyectos de remodelación civil, eléctrica y 
mecánica.  
 El objetivo principal se basa en la creación 
de la guía metodológica que responda a la falta de 
registros, herramientas y técnicas de calidad, por 
lo que se realizó un diagnóstico de calidad de la 
empresa, así como una recopilación de buenas 
prácticas de calidad aplicadas por diferentes 
empresas y profesionales de ingeniería; se 
implementaron herramientas y técnicas que 
recomienda la guía del PMBOK® y las normas ISO 
9000 y 9001 con el fin de dotar a la empresa de 
activos de calidad que satisfagan sus procesos de 
remodelación. 
 Como resultado se presenta una guía 
metodológica de gestión de calidad y un plan de 
implementación; los cuales fomentarán en los 
colaboradores una conciencia de mejora continua 
y un acatamiento a la política de calidad. 
 
Palabras clave: gestión de proyectos, guía 
metodológica, planificación, aseguramiento, 
control. 
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B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. es una empresa 
que se dedica a desarrollar proyectos en el área 
de la construcción electromecánica a nivel 
industrial, institucional, comercial, turístico, 
hospitalario y residencial; con más de veinte años 
de trayectoria donde su principal objetivo es 
satisfacer a sus clientes. 
 Al laborar en industrias con requerimientos 
especiales y su afán por mantenerse competitivos 
en el mercado, han notado la necesidad de 
implementar una gestión de calidad propia para 
sus proyectos. Debido a que el cambio de 
personal, la experiencia y el criterio profesional de 
los colaboradores generan diversas perspectivas 
de la calidad. 
 Además, que muchos de los acuerdos, 
soluciones e incluso entregas de proyectos 
quedan sin un registro que verifique que la calidad 
del servicio siguió una estrategia, se respaldó en 
normativa o buenas prácticas de calidad. 
 El presente proyecto se basa en la 
creación de una guía metodológica de gestión de 
la calidad, que dote a la empresa de una 
estandarización de la planificación, aseguramiento 
y control de la calidad. Donde los ingenieros de 
proyectos encuentren procesos, herramientas y 
técnicas para presentar un servicio que cumpla 
con los estándares de calidad de B.C. Ingeniería y 
Desarrollo S.A.; y que los principios de calidad 
como la satisfacción del cliente y la mejora 
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El desarrollo de la gestión de proyectos en el 
sector construcción se ha vuelto necesario ante el 
crecimiento de los proyectos y el enfoque a la 
satisfacción del cliente. Por lo que una eficiente y 
ordenada Gestión de Calidad, marca una ventaja 
considerable en cuanto al cumplimiento de 
objetivos, ejecución de obra, competitividad, etc.  
 La empresa B.C. Ingeniería y Desarrollo 
S.A. busca la implementación y estandarización de 
un Sistema de Gestión de Calidad, que se adapte 
a sus procesos constructivos y administrativos. 
Actualmente la empresa satisface los 
requerimientos que el proyecto y cliente demande; 
sin embargo, se carece de una estructura definitiva 
y propia de la empresa que delimite el alcance de 
la Gestión de Calidad en sus proyectos. Debido a 
esto se desarrolló una guía metodológica de la 
gestión de calidad, para los procesos de 
remodelación civil, eléctrica y mecánica en los 
grupos de procesos de planificación, 
aseguramiento y control de la calidad. 
 La guía metodológica contempló procesos 
de remodelación civil en su mayoría, aunque la 
empresa se dedique principalmente a la 
construcción electromecánica. Al ser un activo 
nuevo en la empresa se realiza una 
implementación progresiva donde se inicia por los 
procesos de menor uso hasta la extensión de la 
totalidad de procesos realizados por la empresa. 
 Para el desarrollo de la guía, se realizaron 
visitas a la empresa con el fin de recopilar 
información documental sobre sus registros de los 
proyectos, se realizaron sondeos basados en la 
percepción y acciones de calidad de los ingenieros 
de proyectos. Dicha información determino las 
herramientas y técnicas que emplea la empresa, 
ante los grupos de procesos de planificación, 
aseguramiento y control de sus procesos, 
 Mediante la revisión bibliografía, en la 
literatura se obtuvieron las buenas prácticas 
constructivas que satisfacen un sistema de gestión 
de calidad; y con el propósito de tropicalizarlo a 
proyectos de construcción, se consultan 







enfrentan a planificación, aseguramiento y control 
de calidad. De esta manera se generan las buenas 
prácticas constructivas que se compararon con el 
diagnostico efectuado a B.C. Ingeniería y 
Desarrollo S.A. 
 Mediante un análisis de brecha se logró 
identificar las falencias y fortalezas, del 
mecanismo que actualmente se lleva en la 
empresa en términos de gestión de calidad.  
 Posteriormente, se caracterizan los 
procesos de remodelación civil, eléctrica y 
mecánica, con el fin de ejemplificar los 
requerimientos, verificaciones y estructuras a las 
que debe de responder la guía metodológica. De 
tal manera que esta primera versión de la guía 
metodológica garantiza que los procesos 
caracterizados cumplan con una estructura de 
calidad impuesta por la empresa. 
 Entre las fases más representativas de la 
guía; la empresa considera la satisfacción del 
cliente y la mejora continua como pilares en su 
gestión de calidad. 
 Posteriormente se realizó un plan de 
implementación para la guía metodológica; donde 
se presentaron las fases que incluye: inducción, 
capacitación, presentación de la guía 
metodológica y finalmente la implantación a 
proyectos que elabore la empresa. 
 En síntesis, el proyecto en cuestión 
presenta un diagnóstico sobre la gestión de 
calidad, la brecha de las acciones actuales contra 
el estado deseado de gestión de calidad, la 
propuesta de una herramienta que se adapte y 
abarque los procesos administrativos y 
constructivos que rigen la empresa; y un plan de 
implementación que sirva para una 
implementación gradual del sistema de gestión de 
calidad a todos los procesos de la empresa. 
 
 









La construcción al igual que otras disciplinas 
continúa evolucionando con las demandas del 
mercado. Hasta hace unos años el costo era el 
único determinante para ejecutar un proyecto. 
Además, la percepción de los clientes se enfocaba 
en conseguir una empresa que desarrollara el 
proyecto con menos insumos. 
 Sin embargo, las grandes organizaciones 
siempre se han caracterizado porque el producto 
y la atención que le brindan al cliente cumple con 
las expectativas legales y específicas que así lo 
demande. Al preguntarse qué realizan estas 
organizaciones para mantenerse líderes, se llega 
a un mismo punto: su Gestión de la Calidad. Las 
empresas se proponen a entregar un proyecto de 
alta calidad y para lograr esto se debe de estudiar 
minuciosamente cada proceso que desarrolle la 
empresa para el mismo. 
 La gestión de calidad según el PMBOK® 
(2017), incluye los grupos de procesos en cuanto 
a planificación, aseguramiento y control de los 
proyectos, con el fin de mantener los niveles de 
competitividad de la empresa. 
 Por su parte, Gido & Clements (2012) 
priorizan un plan de gestión de calidad: “Es 
esencial tener un plan que garantice la calidad de 
los entregables y resultados del proyecto, en vez 
de esperarse hasta el final para comprobar si los 
requerimientos y las expectativas del 
patrocinador/cliente se han cumplido…”.  Un claro 
ejemplo en la gestión de la calidad fue aplicada a 
la empresa Constructora Navarro y Avilés S.A.; 
según Rojas (2017) se establecieron mediante la 
literatura, procesos necesarios para planificar, 
asegurar y controlar la calidad, en un sistema ágil 
y eficiente a los procesos constructivos 
desarrollados por la misma, en la creación del 
proyecto “Núcleo Integrado de Diseño Industrial” 
ubicado en el Instituto Tecnológico de Costa Rica, 
Sede Central.  
 Asimismo, Gómez (2012) aplica la gestión 








Hidroeléctrico Toro 3” donde destaca que “… es 
necesaria, y se debe de aplicar durante todas sus 
fases que lo componen, sin esto existirían muchos 
factores de riesgos en los proyectos o servicios 
como inconformidad de los clientes, …”. Donde se 
obtiene como resultado la homogenización del 
concepto de calidad, estableciendo un sistema de 
control de calidad para cumplir con los 
requerimientos estipulados.  
 La empresa B.C. Ingeniería y Desarrollo 
S.A. es una empresa fundada en el año 2000, 
cuenta con una gran experiencia en el desarrollo 
de proyectos en el área de la Construcción 
Electromecánica, en diferentes ámbitos como: 
industrial, institucional, comercial, turístico, 
hospitalario y residencial. Es importante recalcar 
que, entre sus servicios de obra civil, diseño y 
consultoría son tan habituales como la parte 
electromecánica. Sin embargo, a la hora de 
realizar el proyecto, presenta debilidades en 
metodologías en cuanto a los procesos de calidad 
de obras. 
 Actualmente, la empresa desarrolla 
procesos de calidad cuando el cliente así lo pide. 
Estos consisten en generar un “Dossier de calidad” 
o expediente del proyecto en cuanto a esta; 
mediante la asignación de una persona que, por 
su experiencia y permanencia en la obra desarrolle 
el mismo.  La metodología de este procedimiento 
incluye: observar que las pruebas en sitio se 
ejecuten de manera correcta y verificar su 
resultado, así como recopilar información de 
garantías y catálogos de productos, recomendar y 
verificar proveedores, entre otros.  
 En síntesis, el proceso que se desarrolla 
en la empresa no es estandarizado, ya que podría 
pasar que un cliente pida verificar la calidad en una 
etapa en específico; por lo que se dejarían de lado 
huecos para generar una calidad completa del 
mismo. 
Como parte de la justificación de este 
proyecto, la empresa busca implementar la calidad 
en todos los proyectos que lleve a cabo. Por 
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diversos motivos: mantenerse en el margen de la 
competitividad, ofrecer proyectos que presenten 
una gestión de calidad estándar. Asimismo, para 
la empresa implementar la calidad en proyectos 
donde el cliente lo pide, son costos en los 
presupuestos que no se tienen contemplados, 
desarrollar una gestión de calidad estándar 
permitirá presupuestar el costo de este según la 
magnitud del proyecto. 
 Finalmente, la gestión de calidad evitará y 
reducirá los reprocesos en las actividades de 
planificación, ejecución y control, evitando 
sobrecostos. 
 Por lo que, el proyecto en cuestión se 
orienta al desarrollo de una guía metodológica de 
calidad en los procesos constructivos, en los 
grupos de procesos de planificación, 
aseguramiento y control de obras. Para la 
empresa B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A., es 
importante estandarizar las acciones en cada 
grupo para garantizar optimización en los 










• Desarrollar una guía metodológica de 
gestión de calidad que involucre los 
grupos de procesos de planeación, 
aseguramiento y control para los 






• Analizar los procedimientos en cuanto a la 
gestión de calidad que desarrolla la 
empresa B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. 
• Investigar procedimientos de la gestión de 
calidad, fundamentadas en la literatura de 
buenas prácticas y en empresas que ya lo 
implementan. 
• Diseñar una guía metodológica para la 
gestión de calidad en los grupos de 
procesos de planificación, aseguramiento 
y control de los procesos de cada 
proyecto. 
• Presentar un plan para la implementación 
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Como parte de los alcances del proyecto: 
• La guía metodológica de gestión de 
calidad se enfocará para los proyectos de 
remodelación (civil, eléctrica y mecánica) 
de la empresa. 
• La guía metodológica de gestión de 
calidad está enfocada para el 
departamento de construcciones de la 
empresa B.C. Ingeniería & Desarrollo S.A. 
• Diseñar herramientas, técnicas y 
procesos, que permitan alcanzar una 
estandarización de la gestión de calidad. 
 
Para el desarrollo del proyecto se presentan las 
siguientes limitantes: 
• Debido a la emergencia nacional por el 
COVID-19, no se pudo observar la 
metodología que aplica la empresa en los 
proyectos, se limitó a los comentarios de 
los profesionales. De manera que la 
mayoría de los resultados obtenidos por el 
diagnostico, no fueron verificados con la 
observación en sitio. 
• La situación anterior generó que la 
comunicación y los comentarios 
proporcionados por los colaboradores; 
fueran en algunos casos ambiguos y con 
criterios personales para el desarrollo del 
proyecto. 
• Existencia de poca o casi nula experiencia 
de la gestión de calidad en los proyectos 
desarrollados. 
• La comunicación entre la administración y 
los ingenieros de campo depende en su 
mayoría de las visitas al proyecto; por lo 
que se carece de un flujo constante de 
comunicación. 
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Gestión de la calidad del 
proyecto 
 
La literatura posee una abundante cantidad de 
teorías sobre la gestión de calidad, de modo que 
contar con una teoría generalmente aceptada ha 
sido el principal problema de esta área de 
conocimiento en los proyectos (Manrique, 2016). 
Lo cierto es que la gestión de calidad posee 
enfoques que permiten la flexibilidad del concepto; 
catalogada como un conjunto de métodos útiles, 
una forma de dirigir la organización, estrategias de 





Al igual que la calidad la gestión ha evolucionado 
desde el siglo pasado; como se nota en la figura 1. 
Los principales exponentes de la gestión han 
adaptado y potenciado el concepto, hasta la 
obtención de estrategias aplicadas a una 
organización. 
 A raíz de esto la gestión se denomina un 








que la teoría científica ha implantado a lo largo del 
tempo; la cual permite que se aplique a la 
planificación, organización, dirección y control de 





Para tener un amplio conocimiento sobre la 
calidad debemos de partir de sus raíces, es decir, 
ver que fundamentos fueron los que resumieron un 
concepto tan amplio como el que hoy en día 
conocemos.   
 Primeramente, se enfocó en la inspección 
de un producto terminado, los cuales se 
comparaban contra especificaciones que 
determinaban si el resultado estaba dentro de la 
tolerancia permitida. Este bajo nivel de verificación 
poseía un alto coste en la organización que lo 
desarrollase, pues los productos que eran 
defectuosos no producían ningún beneficio.  Al 
percatarse de los desperdicios de dinero, se optó 
por aplicar conceptos estadísticos que controlaran 
la producción, es decir, se tomaban muestras al 
azar para detectar sus problemas antes de 
terminar el producto (Cuatrecasas, 2010).  
 Evidentemente, las etapas anteriores no 
generaron gran cambio en los costes de una 
Figura 1. Evolución de la gestión desde sus principales exponentes. 
Fuente: Manrique, 2016. 
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organización, por lo que se dio paso al control de 
procesos.  Se basan en una verificación de los 
procesos a lo largo de su cadena de producción, 
los resultados alentadores permitieron que la 
gestión de calidad fuera total. Según Lluís 
Cuatrecasas (2010): “No se considera sólo como 
una característica de los productos o servicios, 
sino que alcanza el nivel de estrategia global de la 
empresa.” (p.21) El autor nos introduce a que la 
calidad debe de extenderse a todos los rincones 
de la organización; siendo los recursos humanos 
un pilar para desarrollarla. 
 Además, a lo largo de todas las fases de 
evolución la calidad siempre tuvo un objetivo 
principal y esta era satisfacer a quien recibía el 
producto. Por esto la definición generalmente 
aceptada corresponde al grado de aceptación que 
ofrece el producto/servicio, con las exigencias que 
el consumidor dicta (López, 2005).  
 
 
¿Qué es un proyecto? 
 
Según la guía del PMBOK® un proyecto se define 
como “un esfuerzo temporal que se lleva a cabo 
para crear un producto, servicio o resultado único”.  
Para cumplir con los objetivos de un proyecto se 
establece una verificación de entregables 
(tangibles o intangibles); los cuales son el 
resultado o producto de completar este.   
 La diversidad que existe en los proyectos 
genera diferentes tipos de entregables, desde una 
declaración de beneficios o resultados, una 
proyección de resultados, correcciones y mejoras; 
hasta un documento que ejemplificaría la 
conclusión del objetivo. 
 Es decir, el proyecto busca lograr un 
objetivo mediante una serie de tareas que se 
interrelacionan y se hace uso de los recursos (de 
manera eficaz), mediante una secuencia lógica; 
con las partes involucradas en el mismo; por 
ejemplo: organización, equipo, materiales, etc. 
(Gido & Clements, 2012). 
 Por su parte, es importante manejar un 
proceso de administración al proyecto, ya que se 
debe velar por lo planteado y lo ejecutado. 
Mantener una organización, coordinación, 
dirección y control sobre los recursos, permitirá 
que el producto esperado, no genere sobrecostos, 
retrabajos o inclusive la pérdida de la organización 
por no darle su importancia.  
 Es primordial mantener los objetivos a lo 
largo del proceso, sin embargo, se podría 
cuestionar cómo se le da inicio al mismo; mediante 






Proyecto de construcción civil y 
electromecánica 
 
Los proyectos de construcción civil contemplan el 
diseño, programación, presupuesto y ejecución de 
obras civiles; aplicando y fundamentándose en 
normas y reglamentos vigentes (Dirección General 
de Servicio Civil, 2020).  
 Esta especialidad según Anna Pérez 
(2016) por:  
• Simultaneidad de tareas y acciones: Por la 
magnitud, cronograma y costos del 
proyecto se deberán de realizar tareas al 
mismo tiempo. 
• División de tareas: El proyecto se 
subdivide en actividades secundarias o 
terciarias, donde, se depende de estas 
para lograr el objetivo principal. 
• Costos de ejecución: se refiere a los 
costos de materiales y recursos humanos 
que requiere el proyecto para 
completarse. 
• Diseño: El diseño es un término que no 
solo aplica para el diseño arquitectónico, 
es abarcado por la gestión de la ejecución 
de actividades. 
• Dirección por niveles: la administración del 
proyecto, así como la supervisión deben 
Figura 2. Contexto de Iniciación del Proyecto 
Fuente: Guía del PMBOK®, 2017. 
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de ser repartida por varios responsables; 
donde se vele el cumplimiento de las 
actividades o zonas asignadas. 
 Los proyectos de construcción 
electromecánica contemplan dos áreas: eléctrica y 
mecánica. La ingeniería electromecánica posee 
mayor relevancia día tras día, gracias a la 
innovación, complejidad y magnitud de los 
proyectos de infraestructura (García, 2019). 
 En nuestro país es habitual que las 
empresas de construcción civil contraten los 
servicios de una empresa electromecánica; ya que 
poseen el equipo, el conocimiento y el recurso 
humano especializado en esta área. No obstante, 
existen proyectos o empresas que poseen los 
recursos y el conocimiento para desarrollar el 




Gestión de la Calidad Total 
 
Cuando la calidad y la gestión se ven como uno 
solo, se permite que se desarrollen objetivos que 
satisfagan un proyecto de forma integral (desde la 
organización hasta el producto entregado), por lo 




Requerimientos del consumidor 
 
El cliente al realizar su proyecto está cediendo una 
responsabilidad a la organización que él considera 
usará sus recursos económicos de la mejor 
manera, con el fin de obtener un producto que 
satisfaga sus necesidades. Por lo que la guía del 
PMBOK® considera que para cumplir con las 
expectativas del cliente se debe de comprender, 
evaluar, definir y gestionar sus requisitos; de la 





La competitividad es un término que tiene una 
índole de comparación, donde la excelencia marca 
una diferencia significativa. Mediante la mejora 
continua se espera aumentar la competitividad en 
las organizaciones, donde el aprovechamiento de 
los recursos (humanos y aprendizaje interno) es 
clave para mantener la filosofía activa (Bautista, 
García, y Marín, 2014). 
 La guía el PMBOK® se basa en 
metodologías como el ciclo PDCA (planificar-
hacer-verificar-actuar); la cual por medio de una 
estandarización de los procesos y tomar 
decisiones desde el inicio, con el fin de minimizar 
los errores, se obtiene un eficiente control de la 
calidad. Además, cuenta con otros métodos como 
Six Sigma y Lean Six Sigma que mejoran la 
calidad de la dirección y del producto. 
 
 
Responsabilidad de la dirección  
 
La participación de los gerentes o superiores será 
clave para generar buenos hábitos en el resto de 
la organización; la dirección tendrá 
responsabilidades de proveer los recursos 
necesarios y tomar decisiones que satisfagan la 
calidad a implementar 
 
 
Relación con los proveedores 
 
La organización difícilmente pueda ofrecer todos 
los requisitos que el producto así lo demande, por 
lo que mantener cerca proveedores que beneficien 
y cumplan las expectativas del cliente, aumenta el 
valor de esta. 
 A su vez Lluís Cuatrecasas en su idea de 
la TQM, hace énfasis a la “Eliminación total de los 
despilfarros”, ya que asegura que, para minimizar 
los costes y tiempos de entrega, se deben buscar 
un mínimo de recursos y actividades a la hora de 
desempeñar un proceso. La idea de minimizar los 
costos en etapas tan prematuras de la calidad 
parece absurda, sin embargo, el autor hace 
referencia a que si una organización decide 
implementar la gestión de la calidad debe de 
afrontar los costos para su implementación. 
 Al implementar un sistema de calidad total, 
la empresa notará que al inicio este representará 
un costo que antes no se estimaba; no obstante, 
el valor agregado y la disminución de errores en 
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Guía del PMBOK®  
 
Los directores de los proyectos, en sus ansias 
para satisfacer a los clientes reunieron principios, 
procesos, herramientas y técnicas, los cuales 
sirvieron para establecer fundamentos en la 
dirección de proyectos. El Project Management 
Institute (PMI) es una organización que se 
especializa en la gestión de proyectos, aplicando 
certificaciones y manteniendo estándares a nivel 
mundial. Posteriormente, esta desarrolla una guía 
basada en Fundamentos para la Dirección de 
Proyectos (guía del PMBOK®) ya que contempla 




Procesos de gestión de la calidad 
 
Para la implementación en un proceso, la guía del 
PMBOK® establece un que para el desarrollo de 
este se debe de tener un agrupamiento lógico de: 
• Entradas: Elementos identificados antes 
de que se inicie el proceso del proyecto, 
pueden ser internos o externos. 
• Técnicas: El conjunto de procedimientos 
que se han definido y se utilizan para 
desarrollar actividades. 
• Herramientas: el conjunto de instrumentos 
que se utilizan para ejecutar una actividad. 
• Salidas: Resultados o productos que 
generó el proceso. 
 
Planificación de la gestión de la 
calidad 
 
La guía el PMBOK® considera este apartado 
como (2017): “… el proceso de identificar los 
requisitos y/o estándares de calidad para el 
proyecto y sus entregables, así como de 
documentar cómo el proyecto demostrará el 
cumplimiento con los mismos.” (p.271) 
 La extensión de la guía el PMBOK® 
enfocada a los proyectos de construcción, rectifica 
la importancia del contrato y documentos (planos, 
especificaciones, etc.), los cuales se convierten en 
principios de la calidad. Dichos documentos 
contemplan especificaciones legales, los cuales 
permitirán la realización del proyecto. 
 Para la planificación resulta fundamental 
realizarse en paralelo con las otras áreas de la 
gestión del proyecto; los cambios en procesos o 
inconvenientes de la obra son comunes y si no se 
posee una coordinación con todas las partes el 
proyecto general perderá el orden.   
 
 
Asegurar la calidad 
 
Según Kenneth Rose (2008) considera este 
apartado como: “Las actividades sistemáticas 
planeadas”, es decir, cosas que el equipo hará 
para determinar si el desempeño del proyecto está 
cumpliendo los requerimientos de calidad y 
estándares (p.86).  
 Para asegurar la calidad en proyectos de 
construcción se deben de contar con métricas y 
procesos establecidos en la etapa anterior. Dichas 
mediciones de aseguramiento alimentarán el plan 
de calidad para la entrega de productos y a su vez 
se podrá obtener retroalimentaciones con lo 
realizado en la obra (PMI, 2016).  
 
 
 La figura anterior presenta un proceso 
recomendado para el aseguramiento de la calidad 
según la extensión constructiva de la guía del 
PMBOK®. Cuando se aplican las actividades 
planteadas se está garantizando cumplir con los 
requisitos legales y mínimos de calidad. Durante la 
ejecución se analizará si los procesos propuestos 
cumplen con el producto deseado de calidad. 
Finalmente, con la evaluación de resultados se 




Figura 3. Proceso del aseguramiento de la 
Calidad.  
Fuente: Elaboración propia 
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Controlar la calidad 
 
La guía el PMBOK® (2017) considera este 
apartado como: “… el proceso de monitorear y 
registrar los resultados de la ejecución de las 
actividades de gestión de calidad, para evaluar el 
desempeño y asegurar que las salidas del 
proyecto sean completas, correctas y satisfagan 
las expectativas del cliente.” (p.271)  
 Antes de la aprobación final del proyecto, 
el control de calidad es el proceso que verifica los 
entregables y hace constar el cumplimiento de las 
especificaciones. Sin embargo, si no se comunica 
de los cambios o correcciones realizadas podría 
comprometer lo que se propuso al inicio del 
proyecto. 
 La extensión constructiva de la guía del 
PMBOK® no permite que este sea un proceso que 
se realice hasta el final, es decir, mediante el 
proyecto se encontrarán con puntos de control; y 
en los cuales se podrán aplicar las técnicas que 
mejor convengan para eliminar causas de un bajo 
desempeño, hasta el punto de identificar falencias 
en la planificación o gestión. 
 La figura 4 detalla las entradas, técnicas, 
herramientas y salidas de cada proceso 
anteriormente desarrollado. Aunque la guía el 
PMBOK® recomiende estos procesos, cada 
organización deberá de potenciar los que ya 
realiza actualmente, eliminar aquellos que no 
aporten un beneficio e incluir los que proporcionen 
resultados satisfactorios. 
 
Figura 4. Descripción General de la Gestión de la Calidad del Proyecto. 
Fuente: Guía del PMBOK®, 2017. 
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Sistema de Gestión de la 
calidad (ISO 9000:2015 y 
9001:2015) 
 
La Organización Internacional de Normalización 
(ISO) constituye un conjunto de normas enfocadas 
a gestionar una empresa de la forma más 
ordenada. 
 Las normas 9000 y 9001 se orientan a los 
fundamentos, principios y conceptos de la gestión 
de la calidad; así como, un enfoque a procesos. Lo 
que permite que las organizaciones que lo adapten 
posean beneficios potenciales como así lo 
comenta la norma (ISO9001,2015): 
a) La capacidad de proporcionar 
regularmente productos y servicios que 
satisfagan los requisitos del cliente y los 
legales y reglamentos aplicables; 
b) Facilitar oportunidades de aumentar la 
satisfacción del cliente; 
c) Abordar los riesgos y oportunidades 
asociadas con su contexto y objetivos; 
d) La capacidad de demostrar la conformidad 





La norma 9001 presenta el ciclo PHVA (Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar), el cual ofrece que la 
empresa cuente con los recursos y los gestione de 
la mejor forma. Además, busca que la mejora sea 
identificada y se aplique en los siguientes 
procesos. 
 El pensamiento basado en riesgos permite 
a una organización determinar los factores que 
podrían causar que sus procesos y su sistema de 
gestión de calidad se desvíen de los resultados 
planificados, para poner en marcha controles 
preventivos para minimizar efectos negativos y 
maximizar el uso de las oportunidades a medida 
que surjan. 
 El ciclo inicia con una planificación donde 
se establecen objetivos del sistema, procesos y 
recursos necesarios para satisfacer las 
solicitaciones del cliente y reglamentos. Luego se 
implementa lo planificado; para así verificar el 
seguimiento y medición de procesos. Finalmente 





Figura 5. Representación de la estructura de la norma 9001 con el ciclo PHVA. 
Fuente: ISO9001, 2015. 
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Principios de la Gestión de la 
Calidad ISO 
 
En la figura 6 se observa como los principios de la 
gestión de la calidad influyen en el ciclo PHVA 
 Los principios presentados por ISO no son 
diferentes a los ya mencionados en la gestión de 
la calidad total (TQM), no obstante, presenta tres 
principios que se deben de tomar en cuenta: 
 
 
Compromiso de las personas 
 
Se refiere a las personas competentes, 
empoderadas y comprometidas, que aportan un 
valor a la organización aumentando la capacidad 
de esta. La gestión de la calidad se da cuando se 
respeta e implica activamente a las personas de 
todos los niveles. 
 
 
Enfoque a procesos 
 
Cuando se posee un sistema coherente que 
alcance resultados previsibles de manera eficaz y 
eficiente, es cuando se presencia una calidad en 
la gestión de los procesos. 
Toma de decisiones basada en la 
evidencia 
 
Cuando se procede a un análisis y una evaluación 




El sector construcción y 
la gestión de calidad  
 
Para la economía del país la construcción 
representa un sector estratégico, ya que se 
considera un vehículo para otros sectores 
económicos; que por sus demandas necesitan de 
infraestructura física, lo cual genera empleo 
incentivando la actividad e inversión de sectores 
productivos (Cámara Costarricense de la 
Construcción, 2020).  Por lo que al ser grupo tan 
productivo requiere de organizaciones que se 
encarguen de satisfacer dicho mercado. 
 Sin embargo, por el proceso de 
globalización en la economía, las organizaciones 
topan con una alta competitividad para desarrollar 
proyectos; empresas que cuentan con 
capacidades de mantener ventajas en habilidades, 
Figura 6. Principios de la gestión de calidad según la Norma ISO 9000. 
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recursos, conocimiento, atributos, etc. (Angelomé, 
D´Herve, Grandioso, Guzmán, Peña, … Scigliotti, 
2017). La industria de la construcción no ha 
escapado de esta realidad, los mercados trabajan 
constantemente en perfeccionar su calidad, 
productividad e innovar tecnológicamente sus 
procesos.  
 Para la construcción la calidad se ve 
aplicada en todo el proceso de la gestión de la 
obra como así lo comentan Angelomé y demás 




Guía metodológica de 





De acuerdo con la Universidad Politécnica de 
Valencia (2011) una guía metodológica es un 
documento técnico que describe, sistematiza y 
documenta procesos, prácticas, actividades, entre 
otros de un tema en o problema específico. En él 
se describen todos los procedimientos o 
secuencias lógicas a seguir para ejecutarlos y 
puede describir quién debe realizarlo, cómo, 




Requisitos de calidad  
 
Según Arias (s.f.) los requisitos de la calidad se 
refieren a la identificación de los elementos 
básicos o necesidades de los clientes para 
producir o prestar un servicio con altos estándares 
para cumplir la satisfacción de los interesados. Por 
ende, el principal objetivo de establecer requisitos 
de calidad es diseñar un sistema eficaz para dar 
cumplimiento a las especificaciones, requisitos o 
necesidades del cliente. Entre los principales 
requisitos de calidad destacan el desempeño, las 
características físicas, conformidad, fiabilidad, 





Control de documentos 
 
El control de documentos es un requerimiento para 
la norma internacional ISO 9001 y se puede definir 
como un sistema de gestión para hacer cumplir los 
procesos y prácticas para la creación, revisión 
modificación, emisión, distribución y accesibilidad 
de los documentos (EXACT, 2019). Este proceso 
permite que la documentación dentro de una 
organización sea confiable y contenga información 
actualizada, verificada y aprobada formalmente. 
Además, el control de los documentos, datos o 
información se debe realizar de manera constante, 
controlada y estandarizada. 
 
 
Enfoque al cliente 
 
En los sistemas de Gestión de Calidad, el enfoque 
al cliente es uno de los primeros principios ya que 
consiste en satisfacer las necesidades y 
expectativas de los clientes. De acuerdo con las 
Nuevas Normas ISO (2018) muchas empresas 
olvidan que dependen de los clientes y no de las 
ventas para su éxito empresarial, por ello para 
centrarse en los clientes en un sistema de gestión 
de calidad se debe: 
• Conocer con exactitud quienes son los 
clientes.  
• Verificar que se conoce claramente las 
necesidades y expectativas de los 
clientes. 
• Comprobar la satisfacción del cliente 
mediante herramientas o indicadores. 
• Establecer mecanismos de comunicación 
en que toda la organización conozca las 
necesidades y requerimientos de los 
interesados.  





De acuerdo con Chaves (2005), los registros son 
documentos que recopilan evidencias objetivas de 
la ejecución y terminación de actividades o 
trabajos apegados a lineamientos o instrucciones 
derivadas de los procedimientos de trabajo. Estos 
registros constituyen la base para analizar el 
comportamiento y establecer mejoras en cada uno 
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Matriz de responsabilidades 
RACI 
 
La matriz RACI o matriz de responsabilidades es 
una herramienta que permite organizar la 
asignación de roles y responsabilidades según 
una selección de tareas o trabajo en una empresa. 
Según la Academia de Gestión de Proyectos 
Empresariales (s.f.) su nombre proviene de las 
siglas de las palabras Responsable, Aprueba, 
Consultado e Informado. Cabe mencionar, que 
esta matriz se debe establecer desde el inicio de 
un proyecto con el fin de cada persona involucrada 
tenga conocimiento de sus roles y 
responsabilidades, además que permite vincular a 
los interesados con el equipo del proyecto y con la 
realización del trabajo. 
 
 
Diagrama de Ishikawa 
 
El diagrama de Ishikawa recibe este nombre en 
reconocimiento a su creador Kaouru Ishikawa, 
ingeniero japonés que desarrolló y popularizó esta 
herramienta de análisis de problemas en 1943. 
También se le conoce con el nombre de Diagrama 
de espina de pescado debido a su física con de un 
esqueleto de un pez, o Diagrama de causa y 
efecto. De acuerdo con el Instituto Uruguayo de 
Normas Técnicas (2009) se define como un 
método gráfico utilizado para diagnosticar las 
posibles causas que provocan un cierto efecto, las 
cuales pueden ser controlables. 
 
 
Diagrama de Pareto 
 
El Diagrama de Pareto es un gráfico de barras 
simple que muestra y prioriza las causas de un 
proceso desde el más frecuente hasta el menos 
frecuente según el orden de prioridad (Instituto 
Uruguayo de Normas Técnicas, 2009). Además, 
de acuerdo con Solares (2009) el Diagrama de 
Pareto fue desarrollado por J.M. Juran y lo 
denominó de esta manera en honor al economista 
italiano Vilfredo Pareto quien había estudiado en 
el siglo XX la distribución de la riqueza 
descubriendo que la mayor parte de ella se 
encontraba distribuido en una pequeña parte de la 
población. Cabe mencionar, que este diagrama se 
encuentra basado en la teoría de Pareto conocida 
también como la regla del 80-20 o la Regla de los 
muchos no importantes y los poco vitales que 
ayuda a priorizar y ordenar los problemas o las 
causas de los problemas según su incidencia en el 
problema, obteniéndose mejores resultados al 
analizarlos en orden de importancia (González & 
Arciniegas, 2016). 
 










En el siguiente apartado se presenta los sujetos y 
fuentes de información, procedimientos que se 
utilizaron para el desarrollo de los objetivos 
planteados, las herramientas y técnicas utilizadas 
para la recolección de datos y el análisis de estos.  
 
 
Tipo de investigación 
 
El proyecto en cuestión pretende componer un 
plan de gestión que tipifique los procedimientos de 
gestión de calidad en las fases de planificación, 
ejecución y control de la obra, en la empresa B.C. 
Ingeniería y Desarrollo S.A. Se parte de una 
investigación en los procesos que desarrolla la 
organización, con el fin de identificar cuales 
poseen potencial para mejorar o suplementarlos 
por procesos más adecuados, en base a la 
investigación bibliográfica.  
 El enfoque y tipo de investigación consiste 
en la recolección de información por medio del 
enfoque cualitativo, reflejando los atributos o 
cualidades de la empresa, según Hernández-
Sampieri (2014) “Utiliza la recolección y análisis de 
datos para afinar las preguntas de investigación...” 
Presentando una investigación tipo descriptiva.    
 
 
Sujetos de Información 
 
Las personas físicas que brindan información 
relevante al desarrollo del proyecto se catalogan 
como sujetos de información. 
 Se tomaron como sujetos de información 
en la empresa B.C. Ingeniería & Desarrollo S.A.: 
Gerente del departamento de construcciones: Ing. 
Ronald Alpízar. 
Ingeniera de proyectos: Ing. Tatiana VR. 
 Dichos sujetos fueron seleccionados por 
su nivel de conocimiento de calidad dentro de la 
empresa, además, por su grado de 







disposición de los sujetos se basó en la 
disponibilidad. Además, de la experiencia que 
poseen con la empresa, ambos conocen de la 
gestión de los proyectos, ya que han estado 
familiarizados por trabajos o capacitaciones con la 
guía del PMBOK®. 
 
 
Fuentes de Información 
 
Con el fin de satisfacer la demanda de información 
se consultan recursos documentales que aportan 
datos relevantes para la realización del proyecto. 
Estas pueden ser primarias y secundarias, se 
refiere a primaria cuando la información es de 
primera mano, es decir, información directa sobre 
un tema. Secundaria se refiere a la información fue 
obtenida de fuentes primarias, la diferencia radica 
en que se aplicó un análisis de datos, es 
sintetizada o reorganizada (Rojas, 2017). 
 Para el proyecto en cuestión se toman 
como fuentes de información primarias: 
• La guía de los fundamentos para la 
dirección de proyectos (guía del 
PMBOK®).  
• Construction Extension to the PMBOK 
• Norma ISO 9000:2015. Sistemas de 
gestión de calidad – Fundamentos y 
vocabulario. 
• Norma ISO 9001:2015. Sistemas de 
gestión de calidad –Requisitos. 
 Como fuentes secundarias se tomaron: 
• Literatura referente a la gestión de calidad 
en las organizaciones. 
• Proyectos de graduación de pregrado y 
maestría en gestión de calidad. 
• Reglamentos, códigos, manuales, normas 
y lineamientos de la construcción y sus 
requerimientos mínimos. 
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Técnicas y herramientas 






Por medio de la búsqueda de literatura enfocada a 
la gestión de calidad y administración de los 
proyectos, como lo fue: libros, revistas, proyectos 
de graduación, reglamentos y normas. Se lograron 
concretar aspectos importantes de utilidad a la 
guía desarrollada. 
 Gracias a la revisión bibliográfica, se 
conocieron los límites y alcances a los que la 
empresa se adapta en cuanto a la gestión de 
calidad. Posteriormente, se inicia un proceso de 
verificación de la literatura con los métodos 
aplicados por la empresa. 
 
 
Entrevistas no estructuradas 
 
Se refiere al diálogo existente entre un 
entrevistador y uno o más entrevistados. Cuando 
no existe una guía de preguntas y se posee una 
libertad de cambiar el orden o contenido, se refiere 
a una entrevista no estructurada (Tenorio, 2020). 
 Se aplica en la mayoría del proceso, como 
no se cuenta con la observación en el campo ni en 
la empresa, fue de suma importancia para 






Se refieren al tipo de entrevista convenientes para 
facilitar las percepciones y perspectivas de los 
sujetos de información; estas se caracterizan por 
estar focalizadas a un tema general, semi 
estandarizada y principalmente flexible. (Mata, 
2020) 
 Esta fue utilizada para conocer la 
percepción de los colaboradores en cuanto a 
calidad en la empresa, el nivel de conocimiento 
sobre la gestión de la calidad y la aplicación a 
procesos de la empresa. Dicha encuesta fue 
aplicada a los profesionales de ingeniería. 
Opinión de expertos 
 
Se toma en cuenta el aporte intelectual de 
profesionales que posean experiencia y 
conocimiento sobre un tema específico. Se toma 
en consideración los datos aportados por los 
ingenieros de la empresa B.C. Ingeniería & 




Escala de Likert                                               
 
Herramienta de mediciones permite medir 
actitudes y conocer el grado de conformidad del 
encuestado o entrevistado (Llauradó, 2014). 
 Entre sus usos presentes para el proyecto 
se encuentran el nivel de acuerdo con una 
afirmación, el nivel de importancia a un factor, 
valoración del producto. 
 
 
Técnicas y herramientas 
para el análisis de datos 
 
Posterior a una recolección de datos, se da un 
orden útil para obtener la información de 
relevancia al proyecto. 
 
 
Diagramas de flujo 
 
La guía para la elaboración de diagramas de flujo 
del mideplan (2009), define un diagrama de flujo 
como: “…una representación gráfica mediante la 
cual se representan las distintas operaciones de 
que se compone un procedimiento o parte de él, 
estableciendo su secuencia cronológica. 
Clasificándolos mediante símbolos según la 
naturaleza de cada cual.”  Con la ayuda de 
símbolos captar la idea mediante una 
representación gráfica es mucho más efectiva 
para el lector. 
 Los diagramas de flujos serán utilizados 
para representar la secuencia lógica y correcta de 
los procesos constructivos estipulados en la guía 
de gestión de la calidad. 
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Plantillas 
 
Herramientas elaboradas mediante el programa 
Microsoft Office, las cuales permiten una forma 
más ordenada de recolectar la información; 
pueden ser hojas de cálculo o documentos 
ordenados de manera estratégica. 
 
 
Caracterización de procesos 
 
Herramienta usada para describir cómo funciona 
un proceso y de esta manera reconocer los 
requisitos para cumplir su objetivo (Betancourt, 
2015). Esta herramienta busca a un nivel táctico la 
planificación del sistema de gestión de calidad, en 
el cual se encuentra las actividades, entradas, 





Herramienta de análisis para evaluar los factores 
fuertes y débiles de una organización (Fortalezas. 
Oportunidades, Debilidades y Amenazas); con el 
fin de generar un diagnóstico de la situación 
interna del esta (Ponce, 2007). Para su correcto 
análisis es indispensable tomar en cuenta: 
• Las funciones que se realizan de manera 
correcta, recursos considerados valiosos o 
logros que se consideran fortalezas. 
• Los factores que hacen vulnerables a una 
empresa o que se desarrollan de forma 
deficiente se consideran debilidades. 
• Los elementos externos que representan 
crecimiento o mejoría se consideran 
oportunidades. 
• Los elementos no controlables por la 
organización, que representan aspectos 





El análisis CAME es una metodología 
suplementaria para obtener el mayor provecho del 
análisis FODA; las siglas a las que responde el 
nombre del análisis corresponden a Corregir-
Afrontar-Mantener-Explotar. Se toman en cuenta 
las conclusiones y se ponen en práctica 
estrategias (Infoautónomos, 2020); mezclando 
dos factores del análisis anterior y priorizando los 
resultados obtenidos. 
 Dentro del análisis a realizar se toman en 
cuenta las estrategias: 
• Ofensivas: se concentran en explotar las 
fortalezas y aprovechar las oportunidades. 
• De reorientación: se concentra en 
aprovechar las oportunidades y corregir las 
debilidades. 
 
Análisis de brechas 
 
También conocido “Gap Analysis” por su 
traducción al inglés, se refiere a la brecha, 
apertura, diferencia o espacio vacío que hay entre 
dos puntos de referencia, que se presenta entre 
dos situaciones: la existente y la ideal (González, 
2016). Para su correcto análisis es indispensable 
tomar en cuenta: 
• Situación actual para actualizar. 
• Delimitar el objetivo o estado futuro. 
• Identificar la brecha entre el estado actual 
y el objetivo. 
• Determinar los planes de acción 
requeridos para alcanzar el estado 
deseado. 
 
Desarrollo detallado del 
proyecto en cuestión 
 
 
Analizar los procedimientos en 
cuanto a la gestión de calidad que 
desarrolla la empresa B.C. 
Ingeniería y Desarrollo S.A. 
 
Mediante un enfoque cualitativo, se recolectó 
información específicamente de metodologías que 
actualmente utiliza la empresa para la gestión de 
la calidad a los proyectos que desarrolla.   
 Por una revisión documental de la gestión 
de calidad en proyectos recientemente 
entregados, se denotaron los procesos que realiza 
la empresa para satisfacer dicha gestión. 
Asimismo, se aplicó una entrevista a sus 
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colaboradores sobre la percepción de la calidad en 
la empresa y la implicación que tiene esta. 
 Por su parte, se consideraron las 
herramientas o activos actualmente empleados 
por la empresa.  
 Finalmente, mediante un análisis FODA; 
se determinaron las debilidades y fortalezas que la 
empresa debe reparar y mejorar con la creación 
de la gestión de calidad 
  
 
Investigar procedimientos de la 
gestión de calidad, fundamentadas 
en la literatura de buenas prácticas 
y en empresas que ya lo 
implementan 
 
Posterior a conocer la metodología, este objetivo 
buscó conocer la diferencia que existe entre la 
empresa y la literatura. Se comenzó con una 
entrevista semiestructurada donde se conocieron 
las acciones que aplica la empresa para gestionar 
la calidad. 
 Posteriormente, a partir de los resultados 
del análisis anterior se realizó un análisis de 
brecha, el cual estableció los estados ideales a los 
que se espera la empresa pueda llegar. 
 Las herramientas utilizadas para obtener 
la información anterior fueron las entrevistas no 




Diseñar una guía para la gestión de 
calidad en las fases de 
planificación, ejecución y control de 
los procesos de cada proyecto 
 
La guía se establecerá primeramente priorizando 
los problemas que representen mayores efectos 
en cada fase de análisis (planeación, ejecución y 
control), y reforzando los procedimientos que se 
han aplicado bien, pero necesitan mejorar; dicha 
información se alimentó del análisis FODA, 
análisis de brecha, activos y herramientas 
utilizados por la empresa y las consideraciones 
que recomienda la literatura. Donde se 
caracterizan los procesos de remodelación 
seleccionados para el análisis de este proyecto. 
 Posteriormente, se investigó acerca de las 
buenas prácticas para el desarrollo de un guía, la 
cual se adapte a los requerimientos que la 
empresa demande. 
 Con el fin de documentar el resultado de 
lo anteriormente descrito, se opta por la 
elaboración de la guía metodológica de gestión de 
calidad de la empresa, la cual va a contar con 
herramientas de calidad como: listas de 
verificación, diagramas de flujos y plantilla, 
adaptados a la organización. La misma se redacta 
de manera ordenada y lógica para que los lectores 




Presentar un plan para la 
implementación de la guía 
metodológica de gestión de calidad 
 
Al obtener la guía, se recomienda la forma correcta 
de adaptarla a la gestión de la empresa, sin olvidar 
el monitoreo de las obras en la misma; de manera 
que se obtengan resultados positivos.  
 Se pactan reuniones con los 
colaboradores para la implementación de la guía y 
el uso correcto al documento entregable. Además, 
de instar al uso de esta para garantizar una 
































En el presente capítulo se presentan los 
resultados para responder a los objetivos 
planteados del proyecto.  
 El primer objetivo se basa en conocer la 
forma en la que se ve reflejada la gestión de 
calidad a los procedimientos que se desempeñan 
en la empresa. Para satisfacer dicho objetivo se 
presentará las acciones que se llevan a cabo 
desde la planeación, ejecución, hasta el control de 
la calidad. Luego se presentarán los resultados 
más relevantes de la percepción de los 
colaboradores sobre la gestión de calidad y su 
importancia; así como acciones que se presentan 






Generalidades de la 
empresa 
 
La empresa B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A., es 
una empresa dedicada a desarrollar proyectos en 
el área de la Construcción Electromecánica, 
fundada en el año 2000 por el ingeniero Javier 
Calderón.  
 La empresa destaca por su participación 
en proyectos electromecánicos (en su mayoría), 
sin embargo; realiza proyectos de obra civil, 
eléctrica y mecánica. Todas aplicables a nivel 
Figura 7. Organigrama B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. 
Fuente: B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A., 2020. 
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industrial, institucional, comercial, turístico, 
hospitalario y residencial.  
 Para la empresa es importante 
mantenerse líder en el mercado nacional e 
internacional, donde los servicios que ofrecen  
satisfagan a sus clientes; cumpliendo un soporte 
de calidad, eficiencia y eficacia, mejora continua y 
lealtad, como se expresa en su visión. 
 Además, tienen como misión proveer 
múltiples servicios que superen las expectativas 
de los clientes, de tal manera que se les dote de 





Su ubicación física se encuentra en Lagunilla de 
Heredia, donde se encuentran las oficinas de los 
diferentes departamentos. Además, de contar con 
un taller de corte y soldadura el cual sirve para 
preparar piezas como soportes o elementos pre 
armados. 
 La cantidad de trabajadores, la magnitud 
de proyectos y la distribución de su organigrama 
es mostrado en la figura 7, lo cual nos presenta 
una empresa considerada “mediana”. 
 La estructura presentada en la figura 
anterior es de tipo vertical; la cual ubica a los 
directores en la cúspide y desciende con los 
colaboradores de menos poder en la toma de 
decisiones. 
 Para la empresa es de suma importancia 
que los costos vayan de la mano con las 
actividades que se desempeñan; por lo que el 
subgerente es el director financiero. Esto permite 
que se tenga un contacto directo con todos los 
departamentos. 
 Además, es importante destacar que, 
aunque el jefe de proveeduría es independiente a 
los demás departamentos, mantiene una 




Proyectos característicos de la 
empresa 
 
La empresa integra las disciplinas mecánica y 
eléctrica en la mayoría de sus proyectos, donde se 
puede encontrar: 
• Plantas de tratamiento 
• Sistemas eléctricos y mecánicos 
• Instalación de generadores 
• Pararrayos 
• Transformadores 
• Cuartos eléctricos 
• Extensión de líneas subterráneas  
• Transmisión aéreo-subterránea 
 Además, se realizan proyectos de obra 
civil en menor escala; como lo son las 
remodelaciones. Según Débora Picado Campos 
(2020) el Colegio Federado de Ingenieros y de 
Arquitectos de Costa Rica (CFIA) define la 
remodelación como “… el desarrollo de nuevos 
diseños para una obra existente. Incluye realizar el 
levantamiento de lo existente, la revisión de los 
sistemas mecánicos, eléctricos y estructurales 
para determinar si la remodelación implicará un 
cambio en estos.” 
 Un proyecto que ejemplifica lo anterior 
mencionado es la “Remodelación electromecánica 
planta didáctica alimentaria, INA”. El cual aparte 
de tener remodelaciones electromecánicas, 
desempeñó trabajos en obras civiles como lo fue: 
cambios de pisos, nuevas paredes livianas, 




Figura 8. Proyecto INA. 
Fuente: B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. 
 
 
Gestión de la calidad 
actual 
 
La empresa no cuenta con una gestión de calidad 
establecida y regulada para los proyectos que 
desempeña, es decir, para que se reconozca un 
sistema de gestión de calidad se deben de contar 
con estructuras claves definidas, entre ellas: una 
política de calidad, conceptos y objetivos claros, 
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documentación enfocada a verificar la calidad y 
herramientas de la mejora continua. Sin embargo; 
indirectamente los colaboradores reconocen los 
procedimientos básicos de la gestión de los 
proyectos, por lo que se pueden identificar las tres 
fases de la gestión de calidad. 
 Es importante reconocer que, si un cliente 
desea incluir la gestión de calidad por su cuenta, 
este selecciona un colaborador propio (en muchos 
casos un ingeniero industrial) y se encarga de 
documentar todos o algunos procesos que le 
interesen al cliente.  
 Mediante la visita a las oficinas de la 
empresa, colaboradores encargados de proyectos 
(gerente de proyectos e ingenieros de campo) 
comentaron su proceder desde que se acepta un 
proyecto mediante entrevistas informales. 
 B.C. Ingeniería y Desarrollo inicia un 
proyecto desde el área comercial donde se asigna 
un vendedor; que será el encargado de plasmar 
los deseos del cliente y emitir las cotizaciones que 
posteriormente serán analizadas por el mismo 
para su aprobación. Vale recalcar que la empresa 
cuenta con clientes que poseen la idea sólida de 
lo que quieren realizar, por lo que planos y 
requerimientos específicos son entregados a esta 
desde la cotización. 
 Cuando un proyecto es aceptado por 
ambas partes, para la empresa es muy difícil tener 
un plan para gestionar la calidad; y a su vez que 
dicha información tenga un orden, estándar y su 
documentación apropiada. Debido a que el 
proceso de aceptación de la cotización y la firma 
de contrato pueden demorar semanas o incluso 
meses; por lo que se pierde el cronograma de este 
y cuando es aceptado, la empresa debe de 
centrarse en dar el inicio al proyecto. 
 A partir de la revisión documental aplicada 
a los proyectos recientemente ejecutados por la 
empresa (apéndice 1) y entrevistas no 
estructuradas se presenta la gestión que posee 
cada fase de la calidad. 
 
 
Planificación de la calidad  
 
Como se indicó anteriormente, B.C. Ingeniería y 
Desarrollo S.A. parte de una cotización u oferta 
para satisfacer al cliente. La misma se divide en 
tres principales puntos (anexo 1): 
• Alcance del proyecto: Se presenta una 
descripción general del proyecto y un 
breve resumen de los entregables en: 
obra civil, obra mecánica y obra eléctrica, 
cuando así lo requiera el proyecto. 
Además del manejo de la salud, seguridad 
y ambiente. 
• Consideraciones especiales y 
excluyentes: donde se presentan puntos 
importantes sobre horarios, pagos, lo que 
queda excluido de las actividades que 
desempeñen, entre otros. 
• Notas: generalidades de la empresa como 
pólizas que cubren a los trabajadores, 
cumplimiento de lineamientos y aspectos 
administrativos. 
 Posterior a ser aprobada la oferta, la 
empresa desarrolla el “Contrato por Servicios 
Especializados” el cual se divide por cláusulas de 
alcance, ejecución de obra, documentos anexos al 
contrato, obligaciones básicas del contratista, 
entrega y aceptación, costo de obras, pagos, 
dirección de notificaciones, modificaciones, 
prórrogas, seguros e impuestos sobre planillas y 
planillas. 
 Por proyecto, se realiza una reunión que 
involucra a los jefes de departamento, vendedor, 
ingenieros de proyectos y colaboradores clave 
para el éxito de este. Al ser una empresa que se 
dedica tanto a la parte de obra civil como 
electromecánica; y dependiendo de la magnitud 
del proyecto, la selección del “Project Manager” 
dependerá del porcentaje de obra (civil o 
electromecánica) que implique el proyecto o si es 
necesario contar con varios responsables. 
 Además, se cuenta con un documento 
electrónico Microsoft Project, en el cual se 
presenta un cronograma detallado (anexo 2) del 
proyecto a realizar. Dicha programación cuenta 
con las fechas de inicio y fin para la ejecución de 
las actividades, propuestas por el gerente de 
construcciones y los ingenieros de proyectos que 
asuman la responsabilidad del proyecto. 
 Por otra parte, la empresa cuenta con el 
software “Open for Business” (O4Bi), la cual es 
una herramienta que ayuda a que la información 
financiera se encuentre en tiempo real; y es 
comparado contra el avance de obra. Sin 
embargo, para la empresa ha sido difícil que sus 
colaboradores alimenten el programa 
constantemente; por lo que los beneficios del 
programa no son aprovechados. 
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 Como anteriormente se mencionó, la 
empresa puede recibir o ejecutar los planos de 
proyecto; dichos planos cumplen las 
especificaciones impuestas por el colegio como lo 
presenta en el anexo 3. 
 Por tanto, la empresa no cuenta con un 
plan para gestionar las acciones y herramientas 
que buscan evitar posibles errores en los 
productos que recibirá el cliente de sus proyectos. 
Por lo tanto B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. no 
posee un documento donde se establezcan 
metodologías y técnicas para planificar la calidad. 
 
 
Asegurar la calidad 
 
Se poseen herramientas para gestionar la calidad 
en el avance de la obra, la principal forma son las 
auditorías o visitas para conocer los procesos que 
se están realizando. El gerente de construcción 
visita como mínimo de una a dos veces por 
semana la obra. 
 El Project Manager informa lo que ha 
ocurrido en el tiempo que no ha estado presente; 
sin embargo, estas visitas no poseen algún 
registro o documentación que ubique al 
profesional en los requisitos o especificaciones 
que debe de revisar. 
 Asimismo, ocurre con las eventualidades 
que puedan ocurrir en el proyecto, los ingenieros 
de proyectos tienen la costumbre de generar un 
chat con los responsables de este, en el cual se 
comparte información relevante del proyecto, así 
como registros fotográficos. No se cuenta con 
documentación oficial del proyecto que indique 
qué acciones o medidas se deban de tomar en 
estos casos.  
 A su vez, cuando se tienen eventualidades 
que desencadenen problemas a la planificación, 
tiempo, costo o calidad de la obra se recurre a una 
reunión no documentada y a soluciones no 
documentadas por parte de los responsables 
 Los ingenieros de proyectos tienen la 
responsabilidad de generar una curva de avance 
como se ejemplifica en el anexo 4. No obstante, el 
criterio para desempeñar las actividades de la obra 
depende de los mismos, ya que no se cumple un 
estándar de proceso, por lo que no cuentan con un 
documento que emita la empresa y dicte cómo 
realizarlo de una manera específica.  
 Cuando la actividad a desarrollar es 
subcontratada la empresa no realiza algún tipo de 
verificación, más que la actividad se entregue en 
el tiempo establecido estipulada en la oferta del 
servicio. 
 En algunas actividades es importante 
hacer pruebas físicas a los materiales o 
dispositivos que se instalen, dichas pruebas son 
adjuntadas por medio de submittals verificando su 
aceptación (anexo 5). Además, la empresa emite 
órdenes de cambio cuando el cliente así lo desee. 
 No obstante, la empresa no cuenta con 
una gestión clara y detallada de cómo realizarla, 
no se presentan medidas de acción para gestionar 
problemas o prevenirlos; debido a la falta de 
procedimientos planificados para gestionar la 
calidad en sus procesos y en sus entregables. 
 
 
Controlar la calidad 
 
El proceso de controlar la calidad parte de la 
recopilación de resultados y su debido registro en 
el plan o guía de gestión de calidad; la empresa al 
no contar con uno no posee un claro manejo de la 
información recopilada. Sin embargo, se cuentan 
con herramientas enfocadas a este aspecto, pero 
no estandarizadas.  
 Mediante las visitas a obra se pueden 
identificar los productos de las actividades, su 
cumplimiento se basa en las ofertas presentadas 
por el subcontratista; si fuera el caso, o los 
requisitos mínimos por actividad.  Dichas visitas 
son elaboradas al criterio del profesional y no se 
posee un estándar para gestionar un informe de 
avance o reportar algún riesgo. 
 Antes de realizar la entrega del proyecto, 
el ingeniero de proyectos junto con un 
representante del cliente, realizan una inspección 
del proyecto; donde se centran en tareas, 
pendientes o disconformidades que el contratista 
debe reparar y solucionar. Mediante herramientas 
digitales como la aplicación “Report and Run”, la 
cual permite guardar fotografías, hacer 
observaciones y el cumplimiento. 
 Por su parte, cada ingeniero de proyectos 
tiene el deber de realizar un “Informe Final”, donde 
se incluya: el alcance, descripción de oferta, 
trabajos realizados con registro fotográfico, 
observaciones y conclusiones; como se muestra 
en el anexo 6. El “Informe Final” tiene la finalidad 
de dar cierre al proyecto, donde se reflejen los 
productos que la empresa se comprometió a 
entregar.  
 Es importante recalcar, si la empresa 
trabaja para un cliente que solicita pruebas de 
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calidad en el proyecto, este elabora un “dossier de 
calidad”. El cual se basa en la presentación de 
submittals, órdenes de compra y especificaciones, 
listas de verificación y documentos considerados 




Percepción de los colaboradores 
sobre la gestión de la calidad 
 
A partir de las entrevistas semiestructuradas que 
se le aplicó a los ingenieros de proyectos y gerente 
de construcciones, se busca satisfacer el objetivo 
específico uno y dar paso al objetivo específico 
dos; el cual buscará las brechas que existen entre 
el estado actual y el ideal. 
 La literatura presentada por Lluís 
Cuatrecasas (2010), donde se hace referencia a 
los aspectos generales de la implantación de una 
gestión integral de la calidad; generaron preguntas 
que ubican la gestión de calidad indirecta que 
aplica la empresa B.C. ingeniería y Desarrollo 
S.A., dentro de una estructura definida y 
considerando los aspectos necesarios 
presentados por el autor. Es decir, indica la 
posición de los colaboradores ante una estructura 
fundamentada, mediante preguntas con 
estructuras: 
• cerradas: utilizando la escala de Likert  
• y abiertas: cuando se busca una 
respuesta más detallada. 
 En el segundo apéndice se muestra la 
estructura y las respuestas de quienes participaron 
en la entrevista, para el gerente de construcciones 
es importante tomar en cuenta la opinión de sus 
colaboradores que representan una posición 
considerable en un proyecto, debido a que 
considera que son líderes de este. Asimismo, el 
aporta sus respuestas para tener una opinión 
desde la administración. 
 Con respecto a la pregunta, a qué 
considera el término “Gestión de calidad”, los 
cuatros entrevistados poseen conceptos 
diferentes. La mayoría de ellos considera que se 
debe de cumplir con los requerimientos mínimos, 
especificaciones técnicas, normas o estándares 
constructivos. Además, se enfatiza en la 
documentación de los procesos, eficiencia de 
estos y su aplicación en todos los departamentos 
que involucran un proyecto. Sin embargo, solo una 
persona ha tenido experiencia en la gestión de 
calidad de los proyectos por trabajos anteriores, 
pero la mayoría no ha tenido la experiencia o son 
partícipes de proyectos que la incluyen 
indirectamente. 
 Con respecto a la pregunta, donde 
considera que se ve reflejada la gestión de calidad, 
con las opciones: 
1. Producto terminado y entregado, indicarle 
al cliente que se realizó con insumos de 
calidad y personal altamente calificado 
para generar el producto obtenido. 
2. Producto controlado desde su 
procedimiento de construcción, realizar 
pruebas a los productos para verificar su 
capacidad. 
3. Producto desde su planificación, 
incluyendo procedimientos constructivos y 
los insumos a utilizar. 
 Los participantes señalaron la tercera 
como la respuesta que consideran más 
representativa. 
 Por otra parte, se quiso determinar la 
relación perciben los participantes entre la calidad 
y la productividad. Mediante la figura 9, se puede 
afirmar que todos consideran que la calidad 
repercute en la productividad de un proyecto. 
 
 
Figura 9. Resultados de la entrevista 
semiestructurada – Pregunta 7 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 Con respecto a la pregunta sobre la 
importancia del personal humano, y su aporte en 
los requisitos minimos para una gestion de calidad 
total; se denota mediante la figura 10 que se 
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consideran “exitosa” si se cuenta con personas 
que desempeñen esta labor. 
 
 
Figura 10. Resultados de la entrevista 
semiestructurada – Pregunta 8 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 Mediante la pregunta 11 se buscó conocer 
qué aspectos se consideran importantes a la hora 
de realizar una inspección de calidad. Los 
participantes tuvieron la posibilidad de seleccionar 
los siguientes ítems de forma múltiple: 
1. Herramientas para realizar la inspección 
2. Experiencia 
3. Información transmitida por los 
trabajadores permanentes del proyecto 
4. Tiempo de la inspección 
 Para todos los participantes son 
esenciales las herramientas y la experiencia del 
auditor, la mayoría considera que el tiempo y la 
comunicación de los trabajadores de campo, y la 
administración son importantes para la gestión de 
la calidad. 
 Finalmente se consultó la importancia de 
capacitaciones sobre la calidad al personal de la 
empresa la cual es totalmente afirmativa. 
 
Figura 11. Resultados de la entrevista 
semiestructurada – Pregunta 16 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Acciones de la gestión de calidad 
presente en la empresa 
 
Aunque la empresa no cuente con un sistema de 
gestión de calidad propio, sus profesionales y 
colaboradores reconocer que deben de cumplir 
con estándares y técnicas para satisfacer a sus 
clientes. A partir de la revisión bibliográfica, se 
determinadan aspectos claves que indican una 
gestión; dichos aspectos fueron consultados a los 
colabores, es decir, sobre las acciones más 
relevantes que se deberían de presentar en una 
gestión de calidad. Se toma en cuenta las 
respuestas de tres ingenieros de campo y el 
gerente de construcciones, ya que, al ser 
dirigentes en la toma de decisiones, adquieren un 
alto grado de responsabilidad en los proyectos que 
desempeñan. 
 Con respecto a la pregunta 6, 
representada en la figura 12; para los 
colaboradores; casi en su mayoría, no consideran 
que se gestione la calidad de manera total. 
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Figura 12. Resultados de la entrevista 
semiestructurada – Pregunta 6 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 Determinar el grado de comunicación que 
posee la empresa es fundamental para la calidad; 
esta necesita que sus participantes estén al tanto 
de los cambios o evoluciones del proyecto. En la 




Figura 13. Resultados de la entrevista 
semiestructurada – Pregunta 9 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 Gestionar la calidad es una acción que 
evita reprocesos y, por consiguiente, ahorra dinero 
cuando estos se repiten. Sin embargo, aplicar un 
sistema de calidad en una empresa requiere de 
tiempo, insumos y personal humano capacitado.  
 Mediante la figura 14 se evidencia que la 
empresa no considera costos preventivos en su 
totalidad para una planificación, aseguramiento y 
control de la calidad. A consecuencia de lo anterior 
se reconoce (en la figura 15) que la empresa ha 
tenido gastos por costos, que se pudieron evitar 
con implementar una gestión apropiada. 
 
 
Figura 14. Resultados de la entrevista 
semiestructurada – Pregunta 10 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Figura 15. Resultados de la entrevista 
semiestructurada – Pregunta 11 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 Con la pregunta 11 (figura 15) se 
determina que la empresa no cuenta con un 
estándar para gestionar los proyectos; sin 
embargo, mediante las entrevistas informales se 
denotó que depende de los profesionales que 
están en la empresa. Cuando alguno termina sus 
labores en B.C. no se tuvo registro de sus 
acciones y formas que den buenos resultados a 
los entregables.  
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Figura 16. Resultados de la entrevista 
semiestructurada – Pregunta 12 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 La falta de conocimientos de calidad, un 
plan o guía, el poco tiempo para planificar un 
proyecto sin políticas de la calidad claras, generan 
que la empresa no reconoce roles o 
responsabilidades de calidad en sus proyectos. 
 
 
Figura 17. Resultados de la entrevista 
semiestructurada – Pregunta 13 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 Apegarse al cronograma es importante 
para cualquier proyecto, ya que si se cumple la 
flecha establecida el contratista es vulnerable a 
cobros por incumplimiento; la empresa en su 
planificación reconoce riesgos que pueden atentar 
la entrega de un proyecto. Sin embargo, mediante 
la figura 18 se indica que en algunos casos se 
realizan estas verificaciones. 
 
 
Figura 18. Resultados de la entrevista 
semiestructurada – Pregunta 14 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 La empresa al no contar con 
documentación sobre la calidad no genera 
lecciones que pueden ser aplicadas a otros 
proyectos. Pero al realizar actividades a grupos de 
industrias de manera habitual, estas lecciones son 
transmitidas de un colaborador a otro. 
 
 
Figura 19. Resultados de la entrevista 
semiestructurada – Pregunta 17 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 En resumen, este objetivo presenta la 
estructura y características de la empresa, los 
procedimientos de los grupos de procesos de 
calidad, la percepción de los colaboradores en 
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cuanto a calidad y las acciones que realizan con su 
gestión actual de calidad. Dichos resultados 
corresponden a un diagnostico general de la gestión 
de calidad, el cual tiene como propósito alimentar el 
análisis de brechas que se presentará en el 
siguiente apartado. 
 Para cumplir con el objetivo segundo se 
presentan los resultados de la revisión bibliográfica 
sobre las buenas prácticas de empresas que aplican 
una gestión de calidad y la literatura. Donde se 
muestra una recopilación de las empresas 
constructoras que se dedican a los proyectos de 
construcción de gran magnitud del país; y su formato 
general de aplicar un sistema de gestión. 
 Tomando como base lo anteriormente 
planteado, se logran identificar el estado actual y el 




Gestión de calidad presente en las 
empresas constructoras del país 
 
Mediante la revisión bibliográfica se cuenta con el 
proyecto de maestría en gerencia de proyectos de 
la Ing. Hellen Álvarez Herrera, la cual desarrolló una 
“Guía metodológica para la gestión de proyectos en 
la empresa Compañía Constructora Urbanotecnia 
S.A.” (2018). A partir de entrevistas, se recopilaron 
los procesos y herramientas, que a grandes rasgos 
desarrollan las empresas de gran trayectoria y con 
proyectos de gran magnitud. 
Cuadro 1. Procesos y herramientas de la gestión de calidad aplicada por empresas 
constructoras 
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Fuente: Álvarez, 2018 
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 El cuadro 1, se presenta la información en 
cinco diferentes fases para realizar la gestión de 
calidad. Como lo indica la autora, dichas empresas 
ejecutan los proyectos más grandes de construcción 
de Costa Rica, por lo que cuentan con proyectos de 
mayor escala, dificultad y años en el mercado. 
 Álvarez presenta en sus resultados la 
síntesis de las entrevistas aplicadas a los directores 
de proyectos con al menos cinco años en su puesto. 
Además, originalmente se cuentan con todas las 
áreas de conocimiento de la gestión de proyectos; 
no obstante, para efectos de este proyecto se 
recopilaron los procesos y herramientas de calidad. 
 Dicha información presentada es 
generalizada, con el fin de respetar temas de 
confiabilidad en cada empresa. Esta información 
parte la línea base para la gestión de calidad y con 
ella obtener los buenos resultados que caracterizan 
a estas organizaciones. 
 
Buenas prácticas de la gestión de 
calidad 
 
A partir de entrevistas informales y abiertas, se 
conoció un poco de la experiencia que han tenido 
profesionales de la ingeniería civil y en construcción, 
con el fin de identificar buenas prácticas en las fases 
de planificación, ejecución y control de la calidad. 
 El lunes 16 de noviembre 2020, se 
entrevistó al ingeniero Manuel Alan Zúñiga. Se 
comentó de su labor en una empresa privada 
dedicada a la producción de elementos 
prefabricados. En esta se capacitó al personal para 
implementar un sistema de gestión de calidad 
basado en la norma ISO 9000; donde las fases de 
diseño, planta y montaje en sitio fueron las 
seleccionadas para aplicar esta metodología. 
 El ingeniero Alan recalca la importancia de 
una planificación de los procesos; el diseño y la 
inspección de este son aspectos que contribuyen al 
sistema implementado. Asimismo, es clave verificar 
los objetivos estipulados mediante un “Last 
Planner”. 
 Por su parte, las técnicas y herramientas en 
planta eran menos complejas; el proceso de 
producción estaba estandarizado, por ejemplo, la 
inspección de moldes de los elementos.  
 En el sitio, se aplican inspecciones 
mediante listas de verificación a aquellos elementos 
no prefabricados. Según las normas ISO esta 
verificación parte de dos premisas “cumple” o “no 
cumple”. Es inevitable que los elementos cumplan 
todos los criterios de evaluación, sin embargo, se les 
realiza una verificación más específica mediante 
pruebas en campo y laboratorio si es necesario. 
 Las buenas prácticas recomendadas por el 
ingeniero Alan, consideradas como básicas para 
implementar un sistema de gestión de calidad son: 
1. Contar con procedimientos, detallados y 
tropicalizados: Esta práctica busca que el 
encargado de definir los criterios transfiera 
un registro a la empresa, para desarrollar el 
sistema de gestión y pueda trascender a 
otros encargados futuros. 
2. Tener herramientas técnicas: Generar 
formatos, registros o inclusive softwares, 
que se conviertan en los activos de la 
gestión.  
3. Cumplimiento: Las bases de datos 
recopiladas por las herramientas y los 
procedimientos deberán de ser 
referenciada a requisitos mínimos por la ley 
y la empresa. 
 Ese mismo día se entrevistó al ingeniero 
Juan Carlos Coghi Montoya, bajo la misma 
metodología de entrevista. Este se enfocó más a las 
prácticas aprendidas a lo largo de su vida 
profesional y ciertas herramientas que ha aplicado 
en su empresa. 
 La gestión de la calidad depende 
directamente de la gestión de la empresa, por 
ejemplo, establecer controles de avance y costos 
indirectamente repercutirá en la calidad de sus 
productos. Además, la empresa dispuesta a aplicar 
un sistema de calidad debe de focalizar sus 
pruebas, inspecciones, y análisis de resultados a los 
procesos que realmente tienen valor; ya que es un 
proceso que requiere de tiempo y dinero, y en 
ninguna circunstancia debe de comprometer en 
tiempo o productividad a la obra general.  
 La fase de planificación debe de contemplar 
el ciclo de vida del proceso, es decir, que cada 
proceso que se implemente a la gestión contará con 
un inicio y final. La empresa que desee aplicar un 
sistema de gestión de calidad debe de prestar 
especial atención en su materiales y mano de obra.  
Por su parte, para la fase de ejecución se debe de 
tener visitas y reuniones, es esencial que la 
experiencia de los encargados se refleje en la 
gestión para obtener calidad. Finalmente, el control 
y seguimiento debe de ser ajustado a la empresa, 
metodologías como el PMBOK® poseen gran 
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variedad de herramientas para la gestión, no 
obstante, no todas son útiles. 
 Entre las buenas prácticas recomendadas 
por el ingeniero Coghi destacan: 
4. Los materiales de construcción deben de 
contar con especificaciones técnicas 
actualizadas, cuando controlar la calidad de 
un material sea complejo se debe de 
realizar las pruebas pertinentes y 
documentar las mismas. Para los 
materiales sustitutos se debe de verificar su 
calidad y que se cumplan con los 
requerimientos mínimos establecidos, por 
el país o inclusive el proveedor. 
5. En cuanto a la mano de obra se busca la 
capacitación e inspección de las 
actividades, más cuando los colaboradores 
llevan poco tiempo en la empresa. 
6. Las herramientas de planificación deben de 
reflejar una coordinación elocuente, por 
ejemplo, utilizar un Microsoft Project e 
implementar una metodología “Last 
Planner”. 
7. La comunicación debe ser un pilar central 
para la gestión de calidad, a partir de 
herramientas que permitan generar registro 
y analizar con los involucrados su proceso. 
8. Realizar “ingeniería de valor” y tener 
alternativas para la toma de decisiones. 
9. La empresa debe de contar con técnicas de 
reclutamiento para adaptar los perfiles 
profesionales al trabajo requerido. 
 El martes 17 de noviembre 2020, se 
entrevistó a la ingeniera Ileana Aguilar Aguilar. La 
cual laboró en una empresa constructora, donde se 
implementó un sistema de gestión de calidad de 
inspección, basado en la norma ISO 17020. 
 La planificación según la ingeniera depende 
de la identificación de recursos necesarios y si estos 
cumplen con lo requerido para la labor. Por ejemplo, 
la mano de obra calificada requiere de capacitación 
con antelación o pruebas que demuestren la 
capacidad de los postulantes. Además, de 
determinar los perfiles necesarios para cada 
proceso y tomar en cuenta las implicaciones que 
generen tener un nuevo equipo. 
 La ejecución requiere de un análisis para 
determinar cuáles procesos aportan valor y cuáles 
procesos representan trámites necesarios. Los 
recursos humanos por su parte deben de tener un 
criterio normado para realizar la inspección, con el 
fin de evitar juicios personales.  
 Posterior a aplicar las herramientas de 
recolección de datos para el control y seguimiento, 
es necesario seleccionar a un encargado que dé 
seguimiento al proceso que lo amerite, de esta 
manera se podrá realizar un análisis causa-raíz para 
detectar problemas. 
 Entre las buenas prácticas mencionadas 
para la implementación de la gestión se tiene: 
10. Los subcontratos deben de demostrar el 
cumplimiento de requisitos, mediante una 
evaluación periódica por parte de la 
empresa ejecutora. Asimismo, que esta 
posea criterios para aceptar un subcontrato 
los cuales se irán estandarizando con la 
realización de informes al finalizar un 
contrato. 
11. La mejora continua se logra mediante 
informes finales que identifiquen el 
problema; y la forma en que se eviten o 
disminuyan su impacto en el proyecto. 
12. Para las inspecciones es necesario que no 
se alteren los registros tomados en campo 
y que la información suministrada sea 
validada por un inspector con experiencia. 
 El lunes 7 de diciembre 2020, se entrevistó 
al ingeniero Miguel Artavia Alvarado. Posee más de 
30 años en el ejercicio profesional de la 
construcción; a lo largo de su carrera profesional se 
ha enfocado a la gerencia de proyectos. 
 Para el ingeniero Artavia, la calidad 
demanda la atención tanto del proceso como del 
producto. Las buenas prácticas explicitas en la 
teoría son nutridas por experiencias recopiladas que 
los profesionales han planteado y ejecutado a lo 
largo del tiempo. Además, un sistema de calidad 
donde no se planifique la manera en que este 
recolecte, compare, analice, y documente la 
información carece de validez. 
 En la ejecución como lo caracterizó con el 
proyecto “Embajada”, se toman puntos de control, 
en los cuales se verifican los requisitos mínimos por 
la empresa ejecutora; incluso antes de descargar 
material al proyecto. 
 La filosofía “Lean Construction” aporta 
calidad a los proyectos que la apliquen, ya que se 
basa en eliminar actividades que no aportan valor a 
este; por lo que si las empresas aplican esta filosofía 
generan una cadena de valor que posee varios 
beneficios en la calidad. 
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 Entre las buenas prácticas mencionadas 
por el entrevistado se tiene: 
13. La calidad alcanza un máximo cuando se 
mide lo inspeccionado contra alguna 
referencia, es decir, eliminar las revisiones 
ambiguas. Las mediciones no son 
numéricas en todos los casos, se cuenta 
con actividades y herramientas que velan 
por el cumplimiento. 
14. Planificar puntos de control/verificación en 
el proceso; permiten la corrección de 
errores en éste. Verificar la calidad en el 
producto terminado no garantiza una 
ejecución de calidad.  
15. Cuando se presentan órdenes de cambio 
se debe de evaluar el impacto en la calidad 
del proyecto, tener un criterio previo de 
calidad para efectuar dichos cambios. 
 Además, se buscaron buenas prácticas en 
proyectos de graduación similares al desarrollo de 
este. Entre ellos el proyecto del Ing. Anthony López 
Mena el cual presentó un “Plan de gestión de calidad 
basado en la norma ISO 21500 y la guía PMBOK® 
para los procesos constructivos de la empresa 
Construcciones de Acero ALCOM S.A. (2020)” 
Donde se entrevistó a ingenieros gerentes de 
proyectos, arquitecta, director de proyectos y 
director de finanzas destacaron las siguientes 
buenas prácticas en la construcción: 
16. En cuanto al tema riesgos, los entrevistados 
mencionan que en los carteles de obras 
públicas se identifican los requisitos de 
características especiales y se identifican 
los riesgos asociados a la calidad. A la vez, 
mencionan que hay riesgos que no se 
descubren a tiempo, sino que aparecen 
como imprevistos. 
17. Seguimiento de las compras, revisión de 
órdenes de compra, con una adecuada 
capacitación para que los empleados 
realicen dicha inspección. 
18. Informes de avances de obra semanales, 
ya que permiten que se documenten de 
forma cronológica lo que ocurra en el 
proyecto. 
 En el proyecto del Ing. Mario Rojas Solano 
el cual presentó una “Guía de gestión de la calidad 
para los proyectos constructivos de la empresa 
Navarro y Avilés S.A. (2017)” Donde se tomaron las 
percepciones y buenas prácticas del dueño e 
ingeniero de la empresa, arquitecto y director de 
proyectos, ingeniero residente y un ingeniero en 
salud ocupacional: 
19. Contar con una guía que agilice los 
procesos que se realicen dentro del 
proyecto, debido a que la falta de 
información genera atrasos en este. 
20. Manejar la calidad con un balance en la 
triple restricción (tiempo, costo y alcance), y 
definir bien el grado de calidad ya que esto 
afectará indirectamente a los elementos de 
la restricción. 
21. Hacer actualizaciones constantes, más aún 
cuando las especificaciones se modifiquen, 
evitando que la empresa se estanque en 
errores de contenido. 
 Finalmente, se recurre a la literatura de la 
gestión de calidad para extraer las buenas prácticas 
aplicables al proyecto en cuestión. La guía 
PMBOK® es una de las literaturas más influyentes 
sobre la administración de proyectos, sin embargo, 
no es específico a la hora de trabajar en la 
construcción. Debido a esto se toma la extensión 
constructiva de la guía del PMBOK®, la cual posee 
de manera específica las recomendaciones en 
cuanto a planificación, gestión y control de la 
calidad. Entre las buenas prácticas de 
planificación se cuenta con: 
22. El contrato debe de ser la primera 
herramienta que presente la gestión de 
calidad, con los criterios de desempeño y 
aceptación, incluso los criterios que deben 
de cumplir la mano de obra. 
23. La política de calidad determina el grado 
de compromiso de la organización en 
cuanto a calidad y mejora continua. 
24. Poseer un plan de gestión de calidad que 
recopile las características y criterios; para 
cada proceso y producto mediante las 
actividades de seguimiento y control. 
 En cuanto a la ejecución de la calidad, la 
extensión menciona: 
25. La evaluación de resultados de las 
actividades, criterios de desempeño, 
alcances, requisitos y especificaciones de 
construcción mediante auditorías de 
calidad. 
GESTIÓN DE CALIDAD PARA LOS PROYECTOS DE LA EMPRESA B.C. INGENIERIA Y DESARROLLO S.A. 31 
26. La revisión al sistema de gestión de 
calidad implementado, con el fin de 
mejorar los procesos que no funcionan 
satisfactoriamente. 
 Finalmente, en el control de calidad en los 
proyectos se recomienda:  
27. Contar con diferentes tipos de informes, 
como: deficiencias, incumplimientos y de 
observación, serán claves para registrar la 
información necesaria para tomar 
decisiones en el momento o a futuro. 
28. Los submittals contarán con información 
necesaria para verificar las 
especificaciones del material, uso de 
artefactos o instalación de material. 
 Asimismo, la norma ISO 9001:2015 que 
trata el sistema de gestión de calidad, presenta los 
requisitos para implementación de sus estrategias. 
La norma necesita de la capacitación del personal 
para obtener la certificación de esta; no obstante, 
se presentan las buenas prácticas generales que 
se adaptan a la gestión de calidad deseada en la 
empresa. 
29. La organización que implemente un 
sistema de gestión de calidad debe 
determinar entradas requeridas y salidas 
esperadas, que los procesos cumplan una 
secuencia, poseer criterios de medición 
para asegurar la eficacia y control, 
determinar los recursos necesarios para 
los procesos, asignar responsabilidades y 
autoridades, abordar riesgos y 
oportunidades; y mejorar los procesos y el 
sistema en general. 
30. La norma recomienda mantener la 
información documentada, conservar la 
información recopilada. 
31. La dirección debe de demostrar liderazgo 
y compromiso sobre el sistema a 
implementar. 
32. Se debe implementar y establecer una 
política de calidad que sea apropiada al 
propósito y contexto de la organización, 
con objetivos claros de calidad, 
compromiso y mejora continua. 
33. Se debe de asegurar el cumplimiento de 
roles, responsabilidades y autoridades. 
Para cumplir con el objetivo tercero se 
caracterizan los procesos seleccionados de 
remodelación civil, eléctrica y mecánica; dichos 
procesos serán claves para ejemplificar la 
estandarización a la que busca llegar la empresa. 
Además, se realizó una guía metodológica 
de la gestión de calidad, donde se tomaron los 
resultados obtenidos mediante el diagnóstico de la 
empresa, la literatura y las buenas prácticas 
constructivas que aportaron las empresas y 
entrevistas de ingenieros con gran trayectoria en 
la gestión de proyectos. La guía metodológica será 
alimentada por los procesos caracterizados para 




Procesos de remodelación 
seleccionados para la gestión de 
calidad 
 
Mediante la caracterización de procesos se 
detallan la dirección para iniciar y finalizar un tipo 
de proceso de remodelación.  
 B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. se 
caracteriza por realizar en su mayoría proyectos 
de índole electromecánico; sin embargo, el 
departamento de construcción civil es 
complementario para presentar un proyecto que 
cumpla las expectativas del cliente. 
 Además, los procesos civiles representan 
un porcentaje menor de actividades en un 
proyecto, así que para la implementación de un 
Sistema de Gestión de Calidad se seleccionan los 
procesos de remodelación civil y se proponen tres 
procesos de remodelación electromecánica para 
que la empresa en un futuro extienda la gestión y 
se adapte a los procedimientos que actualmente 
se están implantando.  
 Primeramente, se realiza una 
caracterización de procesos; en la que cada fila 
representa una actividad a detallar; en esta se 
aprecia quien suministra o requiere la actividad, 
junto a las entradas que necesita para completarla. 
Posteriormente, se identifica la actividad mediante 
el ciclo PHVA de la ISO9001 y la descripción de la 
actividad. Se incluyen la normativa y 
requerimientos mínimos de las actividades. 
Finalmente, se presenta el producto o salida de la 
actividad, con la persona que recibe dicha 
actividad. 
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 Con esta identificación se tiene un 
escenario que la administración y los gerentes e 
ingenieros de proyectos buscan al realizar sus 
procesos. 
 Por otra parte, se presentan los requisitos 
mínimos de dichos procesos, estos requisitos se 
detallan por actividad y se basan en normativas y 
reglamentos vigentes; así como las políticas de 
calidad que la empresa ha recopilado a lo largo de 
su trayectoria. 
 A continuación se presentan dos procesos 
de remodelación y en el apéndice 3 se presentan 
los 16 procesos a tratar en la guía metodológica.
GESTIÓN DE CALIDAD PARA LOS PROYECTOS DE LA EMPRESA B.C. INGENIERIA Y DESARROLLO S.A. 33 
 
 




Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos.
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Especificaciones técnicas.
•        Constatar que el sitio de escombros 
sea apto para recibir los desechos.
•        Manual de buenas prácticas 
ambientales en Costa Rica.
•        Verificar que se tome en cuenta los 
viajes al depósito en el programa del 
proyecto.
•        Código Sísmico de Costa Rica.
•        Determinación de herramientas y 
maquinaria a utilizar.
•        Planes reguladores de 
municipalidades.
•        Ubicación de zonas de acumulación 
del material.
•        Ley De construcciones.
•        Preservación de la flora y fauna 
cuando se vea amenazada por la 
demolición.
•        Oferta de la empresa.
•        Contar con el equipo pertinente de 
seguridad ocupacional.
•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Especificaciones técnicas. •        Delimitación pertinente de burbujas.
•        Planos constructivos.
•        Ubicación de entradas y salidas de las 
burbujas.
•        Oferta de la empresa.
•        Demarcación para la prevención de 
accidentes en el área.
•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Políticas de la empresa. •        Mano de obra calificada.
•        Uso correcto de químicos cuando 
sean utilizados.
Ingeniero (a) de 
proyectos
Sitio para escombros Colocación de burbuja •        Especificaciones técnicas. •        Uso correcto de equipo de seguridad.
Maestro de Obras Sitio de demolición
Retiro de chatarra ( Trucks y 
Studs)
•        Código sísmico de Costa Rica.
•        Verificación de señalización y vallas 
de seguridad.
Operarios
Burbujas de contención 
de polvo
Retiro de tornillos y láminas 
de gypsum internas/externas




•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Protección de los conductos de 
electricidad, agua o gas.
•        Políticas de la empresa.
•        Especificaciones técnicas.
•        A partir del tipo de piso a reparar, su 
acabado se tratará hasta obtener el mismo.
•        Oferta de la empresa.
•        Cierre de poros causados por 
demolición.
•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Políticas de la empresa.
Maestro de Obras Eliminación de escombros •        Especificaciones técnicas. •        Tiempo de salida del material
Operarios Limpieza •        Oferta de la empresa. •        Protocolo de material
Ayudantes
•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Ruta de extracción de material de 
escombro.
•        Políticas de la empresa.
•        Separación de materiales para reciclar 
o botar.
Visitas •        Registro de actividad y entregables
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente
•        Registrar atraso por parte de 
subcontratos.
Registro fotográfico •        Satisfacción del cliente
•        Solventar consultas generales de la 
obra.
Cuadro 2. Caracterización del proceso de demolición pared liviana  








Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega Cliente
Maestro de obras
Ingeniero (a) de 
proyectos
Información P





Ingeniero (a) de 
proyectos
Información P
Determinación del sitio de 
demolición
Sitio de demolición Maestro de obras
Maestro de obrasH
Maestro de Obras
Demolición de paredes 
livianas
V Perforación de piso Reparación de piso Maestro de obras








Ingeniero (a) de 
proyectos
Cantidad de mano de 
obra




Ingeniero (a) de 
proyectos
Proveedores
Lista de materiales y 
herramientas
P








Demolición de paredes 
livianas
H Remoción del material
Maestro de obras
Ingeniero (a) de 
proyectos
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Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos.
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Especificaciones técnicas.
•        Determinación de herramientas y 
maquinaria a utilizar.
•       Manual de buenas prácticas 
ambientales en Costa Rica.
•        Ubicación de zonas de acumulación 
del material.
•        Código Sísmico de Costa Rica.
•        Preservación de la flora y fauna 
cuando se vea amenazada por la 
demolición.
•        Planes reguladores de 
municipalidades.
•        Contar con el equipo pertinente de 
seguridad ocupacional.
•        Ley De construcciones.
•        Oferta de la empresa.
•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Especificaciones técnicas. •        Trazo en sitio de elementos a proteger.
•        Código Sísmico de Costa Rica.
•        Revisión por parte de un ingeniero 
estructural.
•        Especificaciones técnicas.
•        Constatar que el sitio de escombros 
sea apto para recibir los desechos.
•        Planos constructivos.
•        Verificar que se tome en cuenta los 
viajes al depósito en el programa del 
proyecto.
•        Oferta de la empresa. •        Delimitación pertinente de burbujas.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Ubicación de entradas y salidas de las 
burbujas.
•        Demarcación para la prevención de 
accidentes en el área.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Políticas de la empresa. •        Mano de obra calificada.
•        Uso correcto de químicos cuando 
sean utilizados.
Ingeniero (a) de 
proyectos
Sitio para escombros Colocación de burbuja •        Especificaciones técnicas. •        Uso correcto de equipo de seguridad.
Maestro de Obras Sitio de demolición Picar pared y cortar varillas •        Código sísmico de Costa Rica.
•        Verificación de señalización y vallas 
de seguridad.
Operarios
Burbujas de contención 
de polvo





•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Protección de los conductos de 
electricidad, agua o gas.
•        Políticas de la empresa.
•        Especificaciones técnicas.
•        A partir del tipo de piso a reparar, su 
acabado se tratará hasta obtener el mismo.
•        Oferta de la empresa.
•        Cierre de poros causados por 
demolición.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Políticas de la empresa.
Maestro de Obras Eliminación de escombros •        Especificaciones técnicas. •        Tiempo de salida del material
Operarios
Agrupar varillas en buen 
estado
•        Oferta de la empresa. •        Protocolo de material
Ayudantes Limpieza
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Ruta de extracción de material de 
escombro.
•        Políticas de la empresa.
•        Separación de materiales para reciclar 
o botar.
Visitas •        Registro de actividad y entregables
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente
•        Registrar atraso por parte de 
subcontratos.
Registro fotográfico •        Satisfacción del cliente
•        Solventar consultas generales de la 
obra.
Ingeniero (a) de 
proyectos
Información P





Ingeniero (a) de 
proyectos
Cliente
Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega
Demolición de paredes 
de 
concreto/mampostería
H Remoción del material
Ingeniero (a) de 
proyectos
Maestro de obras









Cuadro 3. Caracterización del proceso de demolición pared de concreto/mampostería 
Maestro de obrasSitio de demolición










Ingeniero (a) de 
proyectos
Información P





Ingeniero (a) de 
proyectos
Información P












Demolición de paredes 
de 
concreto/mampostería
V Perforación de piso Maestro de obrasReparación de piso
Ingeniero (a) de 
proyectos
Proveedores
Cantidad de mano de 
obra
Lista de materiales y 
herramientas
Contratación de mano de 
obra
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Los requerimientos mínimos representan un punto 
base y una proyección del alcance del sistema, en 
cuanto a la verificación de esta. Además, genera 
una estandarización que orienta al profesional a 
controlar puntos clave, donde si se presenta un 
error se podrá solventar evitando un atraso o un 
costo de reparación elevado. 
Gracias a la caracterización de proyectos 
anteriormente presentada, el ingeniero de 
proyectos tiene una estructura a la cual apegarse 
sin incumplir con el estándar de la empresa. 
La guía metodológica de gestión de calidad 
para B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. se enfoca a 
los procesos de remodelación civil, eléctrica y 
mecánica; que fueron seleccionados por petición de 
la empresa y para generar una implementación del 
sistema de calidad gradualmente. 
La guía metodológica está dividida en 
capítulos, los cuales se apegan a las ideas de la 
guía del PMBOK® y las normas ISO 9000 y 9001. 
A continuación, se presenta un breve resumen de 
los capítulos: 
 
Capítulo 1. Generalidades 
 
El capítulo es introductorio al lector, ya que presenta 
la razón de la “Guía Metodológica de Gestión de 
Calidad”, así mismo como los objetivos que busca 
cumplir el documento, el ámbito de aplicación y a 
quién está orientada dicha guía. Además, se da un 
breve resumen de la organización, se describe la 
política de calidad que regirá la empresa y el marco 
normativo al que responde. 
 
 
Capítulo 2. Sistema de gestión de 
calidad 
 
Esta sección avala al sistema de gestión de calidad 
que la empresa ofrece en los proyectos. Este 
capítulo se subdivide en: alcance del sistema, los 
requisitos generales que debe de tener para 
cumplirlo. Se cuentan con tres partes esenciales de 
la caracterización del sistema: 
• Planificación de la calidad: donde se indica 
qué son los documentos de entrada, cuáles 
son los documentos que el proyecto ofrece 
para gestionar la calidad y se presentan los 
tres pilares de calidad para desarrollar la 
gestión. 
• Control de documentos y registros: se 
identifican los niveles de documentación 
para tratar la información que se recopila y 
que se entrega o registra. Se presentan los 
criterios para hacer el control de 
documentos, la forma de documentan los 
cambios en el proyecto y su impacto en la 
calidad y se presenta la forma de demostrar 
los registros que se han realizado a lo largo 
del proyecto.  
• Responsabilidad de la dirección: El 
compromiso de B.C. Ingeniería y Desarrollo 
S.A. de asumir, aplicar y mejorar el sistema 
de gestión de calidad. Se expresa su 
enfoque al cliente, los objetivos de calidad, 
el perfil del representante de calidad y las 
responsabilidades de la dirección. 
 
Capítulo 3. Satisfacción del cliente 
 
Esta sección presenta las medidas de acción que 
tomará la empresa para mantener un flujo de 
comunicación estable con el cliente, permitiendo 
Figura 20. Portada de la Guía Metodológica de la 
Gestión de Calidad. 
Fuente: Elaboración propia. 
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que sus observaciones y dudas sean solventadas a 
lo largo de todo el proyecto.  
 Por otra parte, se presenta la evaluación de 
la satisfacción del cliente, la cual se basa en una 
encuesta que el cliente realiza al final e indica la 
satisfacción que obtuvo durante el proyecto desde el 
producto, proceso y el personal profesional. 
 
 
Capítulo 4. Procesos de 
remodelación en obra civil, 
eléctrica y mecánica 
 
Esta sección se basa en el detalle y actividades de 
los procesos de remodelación civil, eléctrica y 
mecánica que elabora el proyecto; donde se busca 
que los ingenieros a cargo se adapten a la 
estandarización propuesta, con el fin de mantener la 
gestión de calidad. 
 Además, el capítulo presenta los recursos 
requeridos por proceso; tanto en mano de obra, 
materiales y herramientas y equipos. 
 Finalmente, la empresa en general tendrá 
accesos a la matriz de responsabilidades RACI 
sobre la gestión de calidad utilizada. 
 
 
Capítulo 5. Ejecución y control de 
obra 
 
Esta sección presenta las indicaciones generales y 
formatos para mantener el control y aseguramiento 
de la calidad. Se presenta una breve inducción a 
auditorías internas y externas, la creación de 
submittals para aprobar las especificaciones 
técnicas de los materiales a utilizar.  
 Además, se adjuntan los formatos de las 
inspecciones de campo en base a los requisitos 
mínimos de los sistemas constructivos y calidad. 
 
 
Capítulo 6. Mejora continua 
 
Este capítulo está orientado a documentar las no 
conformidades y la resolución que se les da, las 
lecciones aprendidas y de mejorar el sistema de 
calidad con cada proyecto, problemas y retos a los 
que se enfrente la empresa. Por su parte, se 
presentan herramientas que pueden utilizar los 
gestores de calidad para determinar causas y fallos 
en el sistema; así como las evaluaciones de 
desempeño a contratistas e ingenieros de 
proyectos. 
Para satisfacer el objetivo cuatro, se 
propone un plan de implementación de la guía 
metodológica, donde se especifica la forma de 




Plan de implementación de la Guía 
Metodológica de Gestión de 
Calidad 
 
La guía metodológica como una herramienta, se 
convierte en un reto para la empresa B.C. Ingeniería 
y Desarrollo S.A. el cual debe de establecerse 
I. Inducción a la 
Gestión de Calidad
II. Estado Actual y 
Capacitación
III. Presentación de la 
Guía Metodologica de 
Gestión de Calidad
IV. Implementación 
de la Guia 
Metodológica de 
Gestión de Calidad
Figura 21. Fases del plan de implementación de la guía 
metodológica de calidad. 
Fuente: Elaboración propia. 
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gradualmente; por lo que se propone una estrategia 
para implementarlo. Este plan es desarrollado 
mediante pasos que involucran el estado actual 




Estructura del plan de 
implementación de la Guía 
Metodológica de Gestión de Calidad 
 
Se presenta la breve explicación de cada una de las 
etapas para la implementación a proyectos de B.C. 
Ingeniería y Desarrollo S.A.: 
 
- Primera fase: En esta etapa se hace una 
introducción general sobre la gestión de 
calidad, mediante una inducción dirigida a 
los colaboradores. Además de las buenas 
prácticas y ejemplificación de gestión de 
calidad actuales en la construcción. 
- Segunda fase: Se presenta a los 
colaboradores el estado actual de la 
empresa en términos de calidad, gracias al 
diagnóstico y recopilación de información 
brindada por los encargados.  
- Tercera fase: Exposición de la guía 
metodológica de calidad propuesta, donde 
se hace conocimiento de la literatura 
implementada como el PMI y las normas 
ISO. Se tratan temas sobre conceptos, 
documentación y entrega en las etapas de 
planificación, aseguramiento y control de la 
calidad. 
- Cuarta fase: Se proponen 
recomendaciones para que la empresa 
incluya el sistema de gestión de calidad 
mediante la herramienta (guía 
metodológica), en al menos dos proyectos. 
 
 Dicho plan de implementación no contará 
con costos asociados, sin embargo, es 
responsabilidad de la empresa agentar un espacio 






Objetivos de las fases del plan de 
implementación de la Guía 
metodológica de Gestión de Calidad 
 
 Las fases presentan objetivos que se deben 
de cumplir para alcanzar la implementación total; a 
continuación, se identifican los objetivos por fase: 
 
1. Inducción 
- Explicar los conceptos básicos de 
la gestión de calidad, así como la 
literatura especializada en el tema. 
- Describir las buenas prácticas 
constructivas sobre la gestión de 
calidad, desarrolladas por 
empresas y profesionales 
actualmente. 
 
2. Estado actual y Capacitación 
- Identificar las acciones, 
herramientas y técnicas de calidad 
que se aplican en actualmente en 
la empresa. 
- Reconocer los activos de calidad 
presentes en la literatura para una 
adecuada gestión de calidad. 
- Reconocer la brecha existente en 
los grupos de procesos de la 
gestión de calidad. 
 
3. Presentación de la Guía Metodológica de 
Gestión de Calidad 
- Reconocer las buenas prácticas, 
los grupos de procesos de calidad, 
herramientas y técnicas en la guía 
metodológica de gestión de 
calidad. 
- Reconocer los principios de calidad 
según la literatura en la guía 
metodológica de gestión de 
calidad. 
- Interpretar los nuevos activos de 
calidad y su correcto uso. 
 
4. Implementación de la Guía Metodológica 
de Gestión de Calidad 
- Comprobar la interpretación de los 
nuevos activos de calidad por parte 
de los colaboradores. 
- Implementar la guía metodológica 
de gestión de calidad en uno o dos 
proyectos de remodelación. 
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Fichas de las fases del plan de 
implementación de la Guía 





Fase Inducción a la Gestión de Calidad.
Responsable Víctor Cordero Jiménez.
Resultado
Los colaboradores adquieren conocimientos estándar sobre la gestión de 
calidad, las buenas prácticas y herramientas/ técnicas de calidad.
Tiempo de ejecución
Dos semanas: dos sesiones de una hora y treinta minutos la primer semana; y 
una sesión de treinta minutos la segunda semana.
Presupuesto destinado No se asumen costos a la inducción.
Planificar las reuniones donde todos los involucrados participen.
Preparar dos presentaciones PowerPoint donde se presente la síntesis de la 
información.
Planificar el tiempo de la sesión, donde se respete una hora de exposición y 
treinta minutos de consultas.
Por motivos de distanciamiento social, las sesiones se realizarán por una 
plataforma online (zoom, teams, etc.), donde se garantice que todos los 
participantes tengan acceso a una computadora e internet.
La tercera sesión de treinta minutos, será específicamente para resumir y 
aclarar dudas de las últimas dos sesiones; con el fin de avanzar en el 
programa.
Cuadro 4. Fichas de la fase de inducción a la gestión de calidad
Acciones necesarias 
para su puesta en 
marcha
Fase Estado actual y capacitación.
Responsable Víctor Cordero Jiménez.
Resultado
Presentar el estado actual y deseado, con el fin de que los colaboradores 
identifiquen la brecha entre los activos que poseen actualmente y a los que se 
deberían de ajustar por la literatura de gestión de calidad.
Tiempo de ejecución Dos semanas: una sesión de una hora y treinta minutos, cada semana.
Presupuesto destinado No se asumen costos a la capacitación.
Planificar las reuniones donde todos los involucrados participen.
Preparar dos presentaciones PowerPoint donde se presente la síntesis de la 
información.
Planificar el tiempo de la sesión, donde se respete una hora de exposición y 
treinta minutos de consultas.
Por motivos de distanciamiento social, las sesiones se realizarán por una 
plataforma online (zoom, teams, etc.), donde se garantice que todos los 
participantes tengan acceso a una computadora e internet.
Acciones necesarias 
para su puesta en 
marcha
Cuadro 5. Fichas de la fase del estado actual y capacitación
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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Fase Estado Actual y capacitación.
Responsable Víctor Cordero Jiménez.
Resultado
Presentar la Guía Metodológica de Calidad y el funcionamiento de las 
herramientas presentadas.
Tiempo de ejecución
Una semana: tres sesiones de una hora y treinta minutos, en tres días 
consecutivos.
Presupuesto destinado No se asumen costos a la presentación.
Planificar las reuniones donde todos los involucrados participen.
Preparar dos presentaciones PowerPoint donde se presente la síntesis de la 
información.
Planificar el tiempo de la sesión, donde se respete una hora de exposición y 
treinta minutos de consultas.
Por motivos de distanciamiento social, las sesiones se realizarán por una 
plataforma online (zoom, teams, etc.), donde se garantice que todos los 
participantes tengan acceso a una computadora e internet.
Preparar actividades para el uso de las herramientas.
Cuadro 6. Fichas de la fase de la presentación de la Guía Metodológica de 
Gestión de Calidad
Acciones necesarias 
para su puesta en 
marcha
Fase Implementación de la Guía Metodológica de Gestión de Calidad
Responsable Víctor Cordero Jiménez / Gerente de proyectos
Resultado
Implementación de la Guía Metodológica de Calidad, como un activo presente 
en los proyectos futuros de la empresa.
Tiempo de ejecución
Una sesión de una hora y treinta minutos en una semana; y el tiempo 
necesario para la implementación que considere el gerente de proyectos.
Presupuesto destinado
Las herramientas y estrategias presentes en la guía no presentan costos 
asociados. No obstante, si la administración a lo largo de la implementación 
considera mejorar la metodología brindada, y estas mejoras representan 
costos (por ejemplo; auditorias de terceros); se debe hacer un estudio donde 
se involucre al departamento financiero.
Planificar las reuniones donde todos los involucrados participen.
Preparar una presentación PowerPoint donde se presente la síntesis de los 
productos que se utilizarán en la guía metodológica.
Planificar el tiempo de la sesión, donde se respete una hora de exposición y 
treinta minutos de consultas.
Por motivos de distanciamiento social, las sesiones se realizarán por una 
plataforma online (zoom, teams, etc.), donde se garantice que todos los 
participantes tengan acceso a una computadora e internet.
Se prepara un formulario donde los participantes envían sus comentarios y 
sugerencias para mejorar la guía metodológia y el sistema de gestión de 
calidad.
Estudiar y seleccionar de uno a dos proyectos, que cuenten con procesos de 
remodelación presentes en la guía.
Cuadro 7. Fichas de la fase de la implementación de la Guía Metodológica de 
Gestión de Calidad
Acciones necesarias 
para su puesta en 
marcha
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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Cronograma de las fases del plan de 
implementación de la Guía 
metodológica de Gestión de Calidad 
  
A continuación, se presenta un cronograma 
preliminar de actividades para llevar a cabo la 
implementación: 
  
Fuente: Elaboración propia 





Presentación de herramientas, 
entradas y productos según la 
extensión constructiva de la guía 
del PMBOK®, normas ISO y 
buenas prácticas constructivas.
Resolución de dudas y consultas.
Activos en gestión de calidad de 
proyectos, presentes en la 
empresa.
Activos requeridos para la 
implementación de la gestión de 
calidad en la empresa.
Presentación del análisis de 
brechas.
Ejemplificación de las buenas 
prácticas de gestión de calidad.
Presentación de la planificación, 
aseguramiento y control de la 
calidad según la guía del 
PMBOK®; presente en la guía de 
la empresa.
Presentación de los principios de 
calidad según las normas ISO 
9000 y 9001; presentes en la guía 
de la empresa.
Presentación de los 
procedimientos, herramientas y 
formatos, su uso y registro.
Evaluación final de productos 
presentados.
Retroalimentación de los 
resultados obtenidos.
Aplicación de la gestión de calidad 
a uno o dos proyectos, que 

























Inducción a la 
Gestión de Calidad
Estado Actual y 
capacitación
Presentación de la 
Guía Metodológica 
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En el presente capítulo se desarrolla el análisis de 




Gestión de la calidad actual 
 
Mediante este apartado se analizarán los 
procedimientos, que efectúa la empresa para 
solventar la calidad en sus proyectos. Además, las 
prácticas o normas que se cuentan a la hora de 
planificar, gestionar y controlar la calidad. 
Finalmente, se toman las respuestas de los 
colaboradores de cargos medios-altos; para 
determinar cuál es la gestión de calidad que 




Análisis de la planificación de calidad 
en la empresa 
 
B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. no posee un 
rumbo estándar y específico sobre la gestión de 
calidad que deba de realizar; esto se debe a que 
la empresa no cuenta con una política de calidad, 
o estructuras definidas para tratar un proyecto que 
demande un sistema de gestión de calidad. Desde 
el momento en que el departamento comercial 
asegura un proyecto, hay incertidumbre sobre la 
forma en la que se garantizará la calidad. Claro 
está, que al ser una mediana empresa y con la 
experiencia que posee, no es que carezca de 
conocimientos en calidad; más bien se podría 
decir que gracias a la formación de sus 
colaboradores y los resultados de sus proyectos 
poseen una gestión de calidad implícita en estos. 
 Los proyectos de la empresa poseen un 








comercial se define el trabajo necesario para 
producir el proyecto, así como el tiempo que 
durará: desde el inicio de operaciones hasta su 
entrega; y el costo que representará para el cliente 
materializar su idea. Además, cuando se realiza un 
cambio en su alcance este se gestiona 
cuidadosamente y con pruebas documentales. 
 Por su parte, la empresa cuenta con 
activos que podrían ser utilizados para la gestión 
de calidad, sin embargo, no se les aprovecha su 
uso. Entre ellas, la cotización u oferta que presenta 
el alcance del trabajo y consideraciones que sean 
importantes tomar en cuenta. Esta herramienta 
aporta indirectamente procesos que el profesional 
debe de gestionar para que el producto a realizar 
cumpla con los requisitos y satisfacción del cliente. 
Además, mediante el contrato se refuerzan los 
criterios que la empresa se compromete a 
entregar, convirtiéndose en un instrumento de 
carácter legal. 
 Posteriormente, mediante la reunión del 
director de construcciones e involucrados del 
proyecto, se realiza una programación del 
proyecto. Como se observa en la figura 7 y 
mediante lo que se pudo observar en las visitas a 
la empresa, el recurso humano de la empresa; 
para la toma de decisiones, es relativamente 
pequeño, por lo que el flujo de comunicación sobre 
la planificación es satisfactorio. 
 Mediante un documento Microsoft 
Project®, los objetivos propuestos poseen fecha 
de inicio y finalización, lo cual presenta una 
excelente representación de la planificación. La 
planificación y toda la gestión de calidad puede ser 
ejecutado mediante la aplicación O4Bi, sin 
embargo, el desinterés por usar adecuadamente 
la herramienta dificulta que esté presente un 
sistema de calidad sólido. 
 Se pueden denotar documentos que 
cumplen como herramientas de calidad, como lo 
son los planos constructivos. Cuando la empresa 
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los realiza, cada ingeniero de proyectos a cargo 
revisa lo que fue plasmado por el dibujante, con el 
fin de corroborar lo solicitado; ya que debe de 
cumplir con las especificaciones para ser aceptado 
por el ente regulador (CFIA) y cuando es realizado 
por el cliente, el departamento de construcciones 
lo revisa y da su aval para la puesta en marcha. 
 Sin embargo, cuando un cliente requiere 
que su proyecto se apegue a una gestión de 
calidad estándar y propia de la empresa, esta debe 
de invertir en: tiempo, dinero, y recursos para 
implementar un sistema que en la mayoría de los 
casos no va a ser estándar y acorde a los 
requerimientos de la empresa y cliente.  
 Además, que la empresa desea 
estandarizar los procesos que realizan de forma 
cotidiana, ya que los ingenieros que desarrollan 
los proyectos no dejan un registro explícito de la 
metodología general. Afectando la planificación 
para futuros proyectos ya que se debe volver a 
invertir tiempo y recursos para alcanzar ese grado 
de satisfacción o mejorarlo. 
 Finalmente, la carencia de una política de 
calidad conlleva que los trabajadores involucrados 
en los procesos tengan una idea que podría ser 




Análisis del aseguramiento de calidad 
en la ejecución 
 
Médiate la figura 3, se aprecia que el proceso de 
aseguramiento de la calidad incluye aplicar, 
analizar y evaluar. En esta fase la empresa cuenta 
con más falencias a la hora de practicarla; gracias 
a la revisión documental, las visitas a la empresa 
y la información compartida por los colaboradores 
se pueden identificar ciertos puntos importantes: 
 Las auditorías o inspecciones de calidad 
poseen un buen número de visitas por semana, 
por parte de la administración y el ingeniero de 
proyectos encargado, ya que para el 
departamento de construcciones es importante 
que tanto sus colaboradores como sus contratistas 
se apeguen a la actividades y cronograma 
estipulado; además, que se mantengan al tanto de 
cualquier eventualidad y dar una solución lo más 
pronto posible.  
Sin embargo, no se encuentran registros 
de inspección, requisitos mínimos de inspección, o 
herramientas oficiales que midan este 
aseguramiento de la calidad. El involucramiento de 
la administración en inspeccionar la obra dota al 
ingeniero de proyecto a realizar su trabajo con 
calidad. 
 Conjuntamente por proyecto se cuenta 
con un chat de mensajería, donde participan la 
administración, ingeniero de proyectos, maestro 
de obras y aquellos colaboradores que se 
consideren importantes en el desarrollo de las 
actividades. Sin embargo, no documenta las 
eventualidades, reprocesos, satisfacción o 
finalización de una actividad. No obstante, no se 
cuentan con auditorías de calidad establecidas en 
la empresa para este activo. 
 Por otro lado, cuando una actividad es 
subcontratada las verificaciones que se realizan 
por el contratante, quedan a criterio del ingeniero 
a cargo; careciendo de una estandarización o 
métricas de calidad que verifiquen que el 
contratista satisface los requerimientos. 
 B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. tiene 
como un pilar la satisfacción del cliente, tanto en la 
elaboración del proceso como en su producto final. 
Se planifican visitas con el cliente o en algunos 
casos, trabajadores del cliente con criterios que 
verifiquen que el trabajo realizado por la empresa 
sea lo acordado. A su vez, se cuentan con 
submittals que permiten verificar las pruebas 
físicas y de aceptación realizadas en la obra o 
laboratorios. 
 Retratos en el cronograma implica que las 
actividades posteriores no cuenten con el detalle y 
atención que requieren, afectando lo programado 
por la planificación. Se aplica una curva de avance 
que permite ver si las actividades van atrasadas, 
en tiempo o adelantadas, lo cual genera un buen 
diagnóstico para poner atención en los procesos 
que requieran mayor atención. 
 Por lo tanto, la empresa no cuenta con 
herramientas que aseguren la calidad, el 
cumplimiento de procesos, métricas de calidad o 
documentación oficial que respalde el 
cumplimiento de objetivos enfocados a la calidad. 
 
 
Análisis del control de la calidad en la 
empresa 
 
A partir de los datos recopilados en la revisión 
documental y las entrevistas a ingenieros de 
proyectos, se denota que el control de la calidad 
posee una estructura “semi-estructurada”; se 
cuentan con herramientas de calidad que se 
aplican en los procesos, pero son evaluadas 
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según el criterio del profesional, incumpliendo la 
estandarización. 
 Las visitas a la obra desde el 
aseguramiento de la calidad generan que el 
producto final carezca de reprocesos y que los 
errores fueron abarcados durante el proceso y no 
hasta la finalización. Sin embargo, las visitas no 
cuentan con un documento que indique que 
verificar, a cuáles requisitos se deben de apegar y 
cual es el plan de acción correcto para abarcar un 
problema. Por lo que la empresa como 
organización no estandariza dicha inspección para 
cumplir sus objetivos de calidad. 
 En pro de la satisfacción del cliente, la 
empresa se compromete a cumplir con los 
requerimientos de este. La revisión final con el 
cliente o “punch list” (anexo 7) controla que la 
empresa entregue un producto final de calidad 
bajo los requerimientos del cliente. 
 Además, la responsabilidad del ingeniero 
de proyectos a realizar un informe final donde se 
documente el alcance, observaciones importantes 
sobre los trabajos realizados y conclusiones, 
aporta un cierre y un registro a que el trabajo 
programado se realizó de la mejor forma y de 
manera comprobable. 
 Aunque no se cuente con un plan de 
calidad que estipule dichas herramientas o 
elementos para medir la calidad, la empresa 
documenta sus procesos cuando el cliente los pide 
de antemano. Claro está que sí se toman en 
cuenta aquellos documentos importantes y 
legales, que proteja a la misma en caso de que se 
acuse incumplimiento de contrato. 
 
 
Análisis sobre la percepción de los 
colaboradores sobre la gestión de la 
calidad en la empresa 
 
Por medio de las entrevistas semiestructuradas, 
se analizan las respuestas de forma conjunta para 
determinar el pensamiento general de los 
participantes sobre la gestión de calidad en la 
empresa. 
 El término de “gestión de calidad” según la 
literatura agrupa los métodos, estrategias y formas 
de dirigir la organización; para obtener productos 
que a lo largo de su proceso fueron evaluados y se 
contuvieron entre los límites aceptables. No 
obstante, las respuestas de los participantes se 
enfocan al cumplimiento de requisitos mínimos, 
especificaciones, normas, etc., obviando que la 
gestión se debe de planificar, asegurar y controlar 
a lo largo de su proceso y no solo cumplir con 
métricas estipuladas. Además, aunque la empresa 
posea un alto compromiso con la satisfacción del 
cliente, esta va enfocada al producto, y se 
introduce a mediados o final del proyecto. 
 Las falencias en la gestión y la calidad se 
atribuyen a la falta de experiencia como lo 
reconoce la empresa; en ocasiones se contrata a 
una persona que documente y se encargue de 
realizar la gestión. Sin embargo, se deben de 
reconocer aspectos como: los requerimientos del 
consumidor, la mejora continua, responsabilidad 
de la dirección y la relación con los proveedores, 
para poder así ofrecer un servicio en gestión de la 
calidad. 
 Por su parte, los colaboradores 
consideran que la gestión de calidad potencializa 
la productividad del proyecto. Al existir un 
considerable aumento de calidad se evitarán 
procesos que ralenticen las actividades, por 
ejemplo, reparaciones de procesos defectuosos; 
de manera que reduce costos y aumenta 
beneficios. 
  Los recursos humanos son una parte 
fundamental de los proyectos, mediante ellos se 
crea una idea y se buscan las soluciones para 
desarrollar el producto. B.C. Ingeniería y 
Desarrollo S.A. reconoce que los recursos 
humanos son un factor clave, ya que aportan, la 
formación intelectual para realizar el trabajo y la 
motivación que permita participación a lo largo de 
todo el proyecto. 
 Finalmente, se considera que para una 
adecuada implementación de un sistema de 
calidad depende del grado de capacitación de los 
recursos humanos, es decir, el imponer procesos, 
estrategias y pasos para llevarlo a cabo no 
garantiza beneficios inmediatos si las personas 





El análisis FODA se realiza en base a los datos 
recopilados de visitas, entrevistas de los 
ingenieros de proyectos. Mediante el cuadro 9, se 
presentan los factores internos: fortalezas y 
debilidades, así como los externos: oportunidades 
y amenazas de la empresa B.C. Ingeniería y 
Desarrollo S.A. 
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 El objetivo del análisis FODA es presentar 
las variables a las que la empresa está sujeta, de 
manera positiva y negativa desde un prospecto 
general. Mediante las fortalezas se infiere que la 
empresa por su trayectoria y compromiso posee 
una estructura sólida que capaz de adaptarse y 
cuenta con los recursos para completar los 
proyectos. Dichas fortalezas abren el paso a 
oportunidades de mejorar y agregar estrategias 
nuevas en su gestión de calidad. 
 No obstante, sus debilidades exponen la 
falta de experiencia en aspectos básicos de una 
gestión de calidad; como lo es la planeación, 
comunicación, documentación y supervisión en los 
proyectos. Además, la empresa se encuentra 
vulnerable a las amenazas económicas y 
competitivas que presenta el sector construcción. 
 A partir de un análisis CAME se 
establecen las estrategias ofensivas, donde se van 
a explotar las fortalezas y se provechan las 
oportunidades; y de reorientación donde se 
corrigen las debilidades y se aprovechan las 
oportunidades. 
 Entre las estrategias ofensivas: 
- Incluir un documento oficial de gestión de 
calidad en los proyectos del sector público 
y privado. 
- Mejorar la imagen de la empresa, 
mediante las capacitaciones en gestión de 
calidad y su trayectoria. 
- Generar un mejor presupuesto de 
proyectos donde se contemplen gastos de 
la gestión de calidad. 
 Entre las estrategias de reorientación: 
- Documentar los registros de calidad e 
implantar un flujo de comunicación 
Cuadro 9. Análisis FODA B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. 
Fortalezas Debilidades 
• Funciones y responsabilidades claras al 
puesto. 
• La empresa realiza proyectos en el sector 
público y privado. 
• La empresa cuenta con una experiencia de 
veinte años en el mercado. 
• Recurso humano con conocimiento 
administrativo, técnico y operativo. 
• Compromiso de la empresa a implementar una 
gestión de calidad en sus proyectos. 
• No cuentan con una gestión de calidad 
establecida para los proyectos que desarrolla. 
• Comunicación no posee un flujo constante 
entre los ingenieros de campo y la 
administración, muchos detalles e 
indicaciones son ambiguos y no son 
documentados. 
• La documentación de calidad carece de 
respaldos digitales. 
• No se identifican oportunidades de mejora en 
los procesos, por lo que no se aplica la mejora 
continua. 
• Falta de supervisión en la mano de obra, por 
parte de terceros o responsables de calidad. 
• Solicitud de una “gestión de calidad en el 
proyecto” y que la empresa no cuente con 
esta. 
Oportunidades Amenazas 
• Inclusión de programas de calidad dentro de los 
costos operativos de la empresa.  
• Ofrecer al cliente un servicio de gestión de 
calidad incluido en su presupuesto. 
• Abrirse paso a la certificación de otras normas 
de calidad especializadas (ejemplo: ISO 9000). 
• Mejorar la imagen de los servicios ofrecidos por 
la empresa. 
• Situación económica del país, con respecto a 
la emergencia sanitaria mundial. 
• Alta competitividad de empresas que 
presentan servicios similares en el área. 
Fuente: Elaboración propia 
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estable, que mejoren la imagen 
administrativa y de gestión de proyectos. 
- Implementar la mejora continua donde se 
tomen en cuenta los costos y 
capacitaciones de la gestión de calidad. 
 De manera que el análisis CAME corrige 
debilidades, afronta amenazas, mantiene 
fortalezas y explota las oportunidades. 
 
 
Las buenas prácticas y la brecha 
de la gestión de calidad en los 
proyectos 
 
El análisis FODA, marca los puntos más 
sobresalientes de la empresa, ya que es la primera 
percepción que transmite la empresa y la que 
trasmiten los colaboradores. Mediante esta 
herramienta se posee un mejor panorama para 
desarrollar las brechas. 
 Al aplicar las entrevistas a los 
colaboradores se consultaron preguntas 
generales sobre la gestión de calidad de la 
empresa, mediante las figuras 11 a la 18, se 
denota que los colaboradores poseen diferentes 
percepciones de la gestión o su forma de llevarla 
en el trabajo. A raíz de estas respuestas se 
plantean puntos de verificación en las brechas. 
 Por otra parte, para que B.C. Ingeniería y 
Desarrollo S.A., sea competitiva con las demás 
empresas se consulta mediante las referencias 
bibliográficas el actuar de empresas líderes en el 
país y sus metodologías generales de aplicación. 
Entre los puntos más relevantes con el cuadro 1: 
• Las empresas cuentan con su plan o guía 
donde se estipulan procedimientos, se 
planifican actividades y se definen los 
controles de calidad. 
• La fase de ejecución se enfoca a la 
verificación; tanto en sitio con pruebas 
físicas y formularios de calidad a las 
actividades; y verificaciones de requisitos 
mediante submittals y fichas técnicas. 
• En el control las empresas debaten los 
resultados obtenidos de sus activos y el 
seguimiento a su plan de calidad. 
Con el diagnóstico presentado en el objetivo 1, 
B.C. cuenta con la idea implícita de una gestión de 
calidad, sin embargo, su mayor falencia es que no 
posee la documentación y estándar requerido para 
la gestión. 
Dichas empresas poseen certificaciones, 
personal o vasta experiencia en calidad; por lo que 
mediante esta recopilación se busca la forma de 
acoplar lo que usa el mercado y darle valor 
competitivo a B.C Ingeniería y Desarrollo S.A. 
 Finalmente, se realizan entrevistas a 
profesionales con experiencia en la calidad, y 
apoyados de la literatura se presentan las buenas 
prácticas sugeridas para la implementación de un 
sistema a la empresa en cuestión. Mediante las 
entrevistas y con una adecuada introducción de la 
organización los entrevistados recomiendan 
puntos importantes para que la empresa genere su 
primera versión del sistema de gestión de calidad.  
 A partir de los datos recopilados en el 
análisis FODA, acciones de la gestión de calidad 
presentes en la empresa, gestión de calidad en 
empresas constructoras del país y recopilación de 
buenas prácticas de la gestión de calidad se 
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Cuadro 10. Análisis de brecha de la gestión de calidad de los procesos de B.C. 
Ingeniería y Desarrollo S.A. 
Fase de la gestión de 
calidad 
Estado actual Estado ideal Brecha 
Planificación de la 
calidad 
1. La empresa no 
cuenta con una 
política de calidad 
establecida 
explícitamente. 
2. Los requerimientos 
mínimos de calidad 
son 
fundamentados por 
el criterio del 
profesional a cargo, 
su experiencia y 
conocimientos. 
3. La empresa no 
cuenta con roles o 
responsabilidades 
de calidad. 
4. Se contempla la 
satisfacción del 
cliente y se 
generan cambios 
cuando este no 
esté conforme. 
5. Los colaboradores 
no cuentan con 
indicaciones claras 
a la hora de 
entregar 
documentos de la 
gestión de calidad. 
6. No se cuentan con 
métricas de 
calidad. 
7. No se planifican 
puntos de control 
en el proceso. 
8. No se cuenta con 
plan de gestión de 
calidad. 
1. Tener una política 
de calidad que sea 
aplicable a todos 
los proyectos de la 
empresa y explícita 
al desarrollar un 
proyecto. 
2. Los requerimientos 
mínimos de calidad 
son estandarizados 
y propios de la 
empresa. 
3. Identificar las 
responsabilidades 
y el rol de los 
colaboradores con 
respecto a la 
calidad. 





5. Tener claro los 
entregable de 
calidad, desde la 
planificación del 
proyecto. 
6. La empresa cuenta 
con sus propias 
métricas de calidad 
para evaluar su 
desempeño. 
7. Se tienen 
estipulados los 
puntos para 
verificar la calidad 
en el proceso y su 
adecuada 
documentación. 
8. Establecer un plan 
de gestión de 
calidad, que cuente 
con herramientas y 
técnicas para 
gestionarlo. 
1. No hay una política 
de calidad que se 
implemente a los 
proyectos de la 
empresa y se 
documente su uso. 




mínimos de calidad 
estipulados por la 
empresa. 
3. No se cuenta con 
los respaldos que 




verificar la calidad. 
4. No se documenta la 
satisfacción del 
cliente. 
5. No se tienen claros 
los entregables de 
calidad según los 
objetivos de 
calidad. 
6. No se cuentas con 
métricas de calidad 
permanentes y 
propias de la 
empresa. 
7. No se cuenta con 
puntos de 
verificación ni 
registro de estos. 
8. No se cuenta con 
un plan de gestión 
de calidad. 
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Fase de la gestión de 
calidad 
Estado actual Estado ideal Brecha 
Aseguramiento de la 
calidad 
9. No se cuenta con 
formularios para 
asegurar la calidad 
en el proceso. 
10. Cuando se realizan 
visitas a campo; no 








problemas en los 
procesos. 
12. Cuando se realiza 
una orden de 
cambio, no se 
evalúan riesgos 
sobre los cambios. 
13. No se registran 
eventualidades en 
el proceso que 
puedan 
comprometer la 
calidad, solo se les 
da solución. 
14. No se realizan 
informes de 
calidad. 
15. No se sugieren 
cambios al plan de 
gestión de calidad 
para adaptarlo 




9. Formularios de 
cada proceso 
donde se verifique 




10. Anotar el avance 
del proceso con 
detalles, fecha, 
hora para tener un 
registro de avance 
detallado. 




procesos y sus 
causas. 
12. Las órdenes de 
cambio deben de 





13. Se registran las 
eventualidades que 
puedan afectar la 
calidad, con el fin 
de aplicar la mejora 
continua. 
14. Generar informes 
de calidad que 
documenten la 
gestión de esta y su 
evolución. 
15. Se cuenta con 
sugerencias o 
anotaciones al 
proceso de verificar 
la calidad; con el fin 
de mejorar el plan 
de gestión de 
calidad. 






10. Falta de formato 
para las visitas a 
campo y anotar la 
información más 
relevante. 
11. No se cuenta con 
herramientas y 




12. No se cuenta con 
acciones 
preventivas para 
evitar riesgos por 
cambios 
efectuados en los 
procesos. 




14. No se realizan 
informes de 
calidad. 
15. No se posee un 
plan establecido de 
calidad. 
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 A partir del cuadro 10 se denotan puntos 
clave en la brecha de la gestión de calidad. En 
cuanto a planificación la carencia de una política 
de calidad en la empresa genera que los 
colaboradores y directores no posean un rumbo de 
la gestión claro, es decir, no se cuentan con 
objetivos de calidad que deban cumplir y de igual 
manera los requisitos de calidad dictan una base 
para que se evalúe y verifique la calidad de los 
procesos. Para la guía del PMBOK® y las normas 
ISO 9000 y 9001 la dirección debe de establecerla, 
implementarla y mantenerla, ya que representa el 
compromiso que tiene la organización ante la 
calidad de sus productos. 
Fase de la gestión de 
calidad 
Estado actual Estado ideal Brecha 
Control de la calidad 
16. No se evalúa el 
desempeño de los 
subcontratos, con 
respecto a criterios 
de calidad. 





18. No se recopila la 
información sobre 
la gestión de 
calidad de los 
proyectos. 
19. No se realiza un 
informe de mejora 
continua. Se 
realizan informes 
finales, pero sin 
este apartado 





verificación en los 
procesos 
16. Documentar y 
evaluar el 
desempeño de los 
subcontratistas 




17. Generar informes 
de incumplimientos 
que justifiquen la 
falla por parte de la 
organización a los 
requisitos del 
contrato. 





acciones de la 
organización antes 
la diversidad de los 
proyectos. 
19. Los informes de 
mejora continua 
logran que se 
identifiquen 
deficiencias en el 
plan de gestión de 
calidad y se evita el 
impacto en futuros 
proyectos. 
20. Contar con una 
evaluación de la 
organización sobre 
la gestión de 
calidad aplicada al 
proyecto. 
16. No se evalúa y 
documenta el 
desempeño de los 
subcontratos. 
17. No se realizan 
informes de 
incumplimientos. 
18. No se realizan 
registros 
documentales 
sobre la gestión de 
calidad de los 
proyectos. 
19. En el informe final 
del proceso no se 
documenta la 
mejora continua. 





Fuente: Elaboración propia. 
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 Por su parte los roles o responsabilidades 
de los colaboradores y la administración no son 
definidos; donde la norma ISO 9001 indica que 
esto genera un flujo de comunicación eficiente y 
designa autoridad al sistema a implementar, ya 
que se asignan tareas entre los involucrados. 
  La documentación de elementos de 
calidad no es un pilar en la empresa, y en muchos 
casos se quedan en acuerdos y cierres verbales. 
La empresa debe de contener documentos que 
cumplan con los requerimientos de calidad, así 
como lo indica la guía del PMBOK®, donde el 
beneficio principal es mantener documentos que 
prueben que se aplicó un proceso de calidad y se 
cuenta con una mejora continua que estudie los 
proyectos donde se tuvieron falencias y logros. 
 La carencia de un plan de gestión es el 
producto principal de la planificación de la calidad; 
como así lo menciona la guía del PMBOK® y las 
normas ISO, ya que representa un orden 
elocuente al trabamiento que se le debe de dar a 
la información hasta convertirla en un producto a 
entregar. 
 El aseguramiento de la calidad en B.C. 
Ingeniería y Desarrollo S.A. es una fase que 
depende meramente del criterio del profesional y 
su experiencia. Esto es de sumo riesgo para la 
empresa, ya que un cambio de personal 
compromete la calidad de los entregables.  
 El PMI atribuye el éxito de la empresa a la 
estandarización de sus procesos, donde se 
registre y evalúen los resultados obtenidos. La 
organización carece en su totalidad de 
herramientas y técnicas de calidad que  evalúen e 
inclusive traten eventualidades de comprometan la 
calidad. 
 Por otra parte, es recomendable generar 
puntos de control, que según las buenas prácticas 
evitaran que un error no crezca a tal manera que 
su reparación cueste grandes sumas de dinero 
para la organización. 
 El control de la calidad es una fase donde 
la empresa denota los errores y logros; y mejora 
su gestión de calidad. La empresa al no contener 
registros ni evaluaciones de desempeño no 
genera mejoras más que los errores que 
significaron costos o cambios en el cronograma y 
alcance. 
 La mejora continua es fundamental para el 
plan de gestión de calidad, donde esta potencia 
sus herramientas y técnicas para presentar 
proyectos que evalúan los detalles y cumplen con 
los alcances propuestos. 
El análisis de brechas indica que B.C. Ingeniería y 
Desarrollo S.A. no sigue referencias de calidad y 
depende del profesional que esté a cargo del 
proyecto. 
 Por lo tanto, entre las acciones a 
implementar para una gestión de calidad se 
denotan: 
- Creación de una política de calidad 
aplicable a los proyectos de la empresa. 
- Crear una guía metodológica de gestión 
de calidad para los proyectos de la 
empresa B.C ingeniería y Desarrollo S.A. 
- Definir los roles del recurso humano en 
términos de calidad. 
- Crear métricas de calidad que midan la 
satisfacción del cliente. 
- Crear formatos que registren la 
información documental necesaria de la 
gestión de calidad. 
- Crear formularios que registren el 
cumplimiento de requisitos mínimos. 
- Proponer herramientas y técnicas de 
calidad para el tratamiento de datos. 
- Crear evaluaciones de desempeños de 
contratistas e ingenieros de proyectos. 
- Crear formatos que registren las lecciones 
aprendidas. 
 
Análisis de la caracterización de los 
procesos de remodelación 
seleccionados para la gestión de la 
calidad en la empresa 
 
Como se sabe la empresa está enfocada a la 
construcción electromecánica como su mayor 
fuente de trabajo. El departamento de 
construcción civil posee una carga de trabajo 
menos rigurosa que las otras disciplinas; esto 
ayuda a la implementación del nuevo sistema de 
gestión de calidad. El cual se va a posicionar en el 
departamento civil con algunos de sus procesos 
más representativos, es decir, la empresa 
empezará desde lo más pequeño, ya que, con 
práctica, ajustes y el hábito de la aplicación, se 
podrá extender a los demás procesos de esta. 
 Además, los procesos de remodelación 
civil se ven presentes en la mayoría de los 
proyectos eléctricos, mecánicos y 
electromecánicos que se desempeñan. Mediante 
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la caracterización presentada en la sección de 
apéndices.  
 Cada cuadro de proceso posee quien 
suministra la característica, en este caso el 
recurso humano que está a cargo de la actividad. 
Las entradas corresponden a los requerimientos 
básicos para desempeñar la actividad, las salidas 
son el producto el cual puede ser final o parcial 
para desempeñar una actividad que dependa de 
esta. Los requisitos mínimos estipulados por la 
empresa y la literatura, junto a su normativa/ 
referencia asociada. 
Además, se muestra quien sería el usuario 
de dicha salida. Finalmente, a la hora de 
desarrollar los cuadros se logró la implementación 
del ciclo PHVA donde se evidenció el uso de sus 
cuatro pilares Planificación, Hacer, Verificar, 
Actuar.  
 Gracias al ciclo PHVA se denota que la 
organización posee liderazgo en sus procesos, 
donde siempre se encuentran encargados, 
técnicas, activos e indicaciones que buscan un 
producto que satisfaga al usuario. 
 Los procesos de gestión enfocados a la 
documentación, el personal, planificación, etc., es 
decir, administrativos no se tomaron en cuenta 
para la caracterización. La empresa al carecer de 
objetivos claros de gestión de calidad y que su 
personal posea conceptos de calidad con 
diferencias, se opta por estipular las 
características principales de estos mediante la 
Guía Metodológica de Gestión de Calidad. 
 
 
Guía Metodológica de Gestión de 
Calidad 
 
La Guía Metodológica de Calidad posee una 
estructura ambientada a seguir los lineamientos de 
la guía del PMBOK® y las normas ISO 9000 y 
9001; cuenta con documentos y formatos que la 
empresa ha incluido en sus proyectos de manera 
permanente y donde se obtienen buenos 
resultados. Además, las buenas prácticas de 
empresas constructoras adaptaron evaluaciones y 
criterios que fueron incluidas en esta. 
 El enfoque principal de la guía radica en 
generar una estandarización de los procesos de la 
empresa, ya que la calidad depende mucho de los 
criterios profesionales y experiencia del 
profesional que esté a cargo del proyecto.  
 Como lo dice su título está enfocado a los 
procesos de remodelación eléctrica, mecánica y 
civil; siendo esta última la que más procesos 
contiene, ya que al generar su primera versión se 
optó por involucrar  
 La guía metodológica responde a las fases 
de planificación, aseguramiento y control de la 
calidad recomendados por el PMBOK®, y posee 
capítulos enfocados a los principios de calidad 
mencionados por las normas de calidad ISO. 
 La guía metodológica de calidad es la 
herramienta principal para tratar la calidad del 
proyecto; su uso está enfocado a los ingenieros de 
proyectos en la fase de ejecución, no obstante, los 
colaboradores comerciales deben de conocerla 
para cumplir los requerimientos del cliente y 
posteriormente la administración debe evaluar los 
resultados obtenidos. 
 Entre las metas generales en la que esta 
herramienta es útil, es en la identificación de 
variantes de calidad en los procesos; con el fin de 
evitar reprocesos, atrasos y sobrecostos. 
 El primer capítulo trata de las 
generalidades de la guía, a partir de conceptos de 
las fuentes primarias se crea el enfoque y alcance 
de la guía. Entre los aspectos más sobresalientes, 
la norma ISO 9001 indica que el lector debe de 
poseer un contexto de la empresa y se debe de 
conocer su política de calidad, mediante este 
capítulo el lector entenderá el propósito de la guía. 
 El sistema de gestión de calidad se 
incorpora en el capítulo dos, donde se reconoce el 
alcance y requisitos para mantener el sistema de 
calidad. En este capítulo se presenta la fase de 
planificación de los proyectos, donde según la guía 
del PMBOK® se le da el uso y trato a los 
documentos que servirán de entrada para la 
gestión de calidad. El lector entenderá cuales son 
los documentos y cuáles son los requisitos de 
calidad que se deben de seguir para su uso. 
 La documentación de calidad se convertirá 
en elementos oficiales y de respaldo a los 
resultados presentados, la ISO indica que es 
deber de la organización mantener y conservar la 
información documental que sean parte de los 
requisitos de calidad propuestos. 
 Finalmente se presenta la posición y 
responsabilidad de la administración en términos 
de calidad. En este apartado se evidencian los 
principios de calidad ISO como: el enfoque al 
cliente, el liderazgo y el compromiso de las 
personas.  
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 El tercer capítulo corresponde a la 
satisfacción del cliente, para la empresa la 
satisfacción del cliente representa uno de los 
pilares de mayor peso para ofrecer un servicio de 
calidad. En este capítulo se presentan los medios 
de comunicación que la empresa ofrece a sus 
clientes, donde se pueden encontrar documentos 
oficiales para verificar que la comunicación es 
constante. Por otro lado, se cuenta con la 
evaluación de la satisfacción del cliente; dicha 
encuesta contiene métricas que le indican a la 
empresa el grado de satisfacción del cliente, ante 
el producto recibido. 
 El cuarto capítulo contempla a los 
procesos de remodelación a los cuales se les 
aplica la gestión de calidad. El objetivo principal de 
este capítulo radica en la descripción de los 
procesos. Mediante un diagrama de 
caracterización el lector encontrará los puntos 
clave de verificación y una estandarización para 
realizar las actividades. A su vez se presentan los 
recursos necesarios para desarrollar cada 
actividad, de manera que el encargado sabrá que 
recursos necesita para evitar atrasos en la 
actividad. 
 La matriz de responsabilidades RACI da a 
conocer los roles y responsabilidades de los 
involucrados en los procesos, con el fin de que se 
ejecuten de la manera más ágil y eficiente. 
El capítulo cinco es la representación del 
aseguramiento de la calidad, según la extensión 
constructiva de la guía del PMBOK®, las 
herramientas de control de la calidad son útiles 
para que el encargado de proyectos detecte 
falencias en la calidad.  
 La inspección de calidad es una 
herramienta que se basa a partir de los 
requerimientos mínimos de cada proceso; además 
cuenta con generalidades que son indispensables 
para asegurar la calidad en todos los aspectos y 
no solo constructivamente. 
 Finalmente, el control se ve reflejado 
gracias a la información recopilada durante la 
ejecución de los procesos, el capítulo seis se 
encarga de presentar herramientas para aplicar la 
mejora continua. 
 Este capítulo busca la documentación de 
no conformidades y las lecciones aprendidas, así 
como conocer la solución que se aplicará ante 
cada situación. Además, se presentan diagramas 
como herramientas que busquen falencias de 
calidad en los procesos, atrasos y sobrecostos. 
 Se contemplan evaluaciones de 
contratistas y de ingenieros de proyectos, que 
permitirá a la dirección tomar decisiones futuras 
sobre las contrataciones de estos.   
 
 
Plan de implementación de la 
guía metodológica de gestión de 
calidad 
 
Este objetivo desarrolla el plan de implementación 
de la guía metodológica, donde se presenta por 
fases: 
 La primera fase se refiere a la inducción 
de la gestión de calidad; gracias a los resultados 
obtenidos en las encuestas a los colaboradores de 
la empresa se evidenció que los conceptos de 
calidad cuentan con percepciones distintas. 
Mediante las referencias de calidad primarias se 
presentan los conceptos de calidad y sus 
herramientas generales. 
 La segunda fase se refiere al estado actual 
de la empresa; donde se presentan los activos que 
posee la empresa y los que se presentan en la 
literatura sobre gestión de calidad, de manera que 
se identifican la brecha entre el sistema que se ha 
trabajado y lo que se busca alcanzar. Para 
conseguir un mejor entendimiento de esta fase, se 
hace uso de las buenas prácticas ejemplificadas 
compartidas por profesionales en la gestión de 
calidad. 
 La tercera fase se refiere a la presentación 
de la guía metodológica; esta fase representa el 
reto que la empresa deberá de tomar cuando 
desea incluirlo en sus proyectos.  
 La última y cuarta fase se refiere a la 
implementación de la guía metodológica; esta fase 
puede abarcar la mayor parte del tiempo ya que se 
refiere a la migración de nuevas herramientas y 
asegurarse que se cumpla con los estándares 
estipulados. La implementación de este 
documento requiere de compromiso por parte de 
los colaboradores y orden para ejecutarlo; por lo 
que el gerente de proyectos responderá como 
representante de calidad y verificará que el 
sistema se cumpla. 
 Como resumen, se cuenta con el cuadro 4 
para poseer un cronograma de las actividades; 
además que el encargado está en la obligación de 
solventar dudas y capacitar al personal. 
  








B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. no cuenta con un 
sistema de gestión de calidad establecido para la 
elaboración de proyectos, lo cual genera que se 
cuente con percepciones de calidad diferentes 
según el profesional a cargo. 
 
La gestión de proyectos de la empresa, en la fase 
de planificación y ejecución generan herramientas 
de calidad que permiten presentar proyectos de 
calidad y con alta satisfacción al cliente. 
 
La planificación de la calidad actual de la empresa 
evidencia que la falta de estandarización de los 
procesos, criterios y herramientas de calidad 
dependen de la complejidad de los proyectos y del 
criterio profesional del ingeniero a cargo. 
 
El aseguramiento de la calidad actual depende del 
criterio del profesional a cargo, es decir, su 
percepción es la que dicta lo que se acepta y 
rechaza; por lo que no se cuenta con un 
fundamento propio y activos necesarios de la 
empresa para garantizar la calidad y detectar 
errores de esta. 
 
El control de la calidad actual evidencia que la 
empresa carece de un documento oficial que les 
indique a los profesionales los requerimientos 
necesarios para aceptar o rechazar un resultado; 
el tratamiento de los datos o la presentación de lo 
obtenido. 
 
Mediante el diagnóstico de la gestión de calidad y 
con la recopilación de las buenas prácticas; el 
análisis de brechas determina que la empresa no 
cuenta con estructuras y activos básicos de la 







La caracterización de los procesos de 
remodelación seleccionados permite la 
identificación de requisitos mínimos involucrados e 
inclusive recursos, con el fin de evitar reprocesos 
por desconocimiento de actividades y entregables. 
 
La guía metodológica se ajusta a los 
requerimientos de B.C Ingeniería y Desarrollo S.A 
y de los procesos de remodelación presentados; 
convirtiéndose en un activo que garantiza la 
calidad en sus proyectos. 
 
La elaboración de un plan de implementación de 
la guía metodológica brinda una adaptación del 
sistema de manera gradual, que se divide en 
cuatro fases para que los colaboradores 


























La implementación de la guía de gestión de 
calidad implica que la empresa deba de estudiar la 
introducción de la calidad en las áreas de costos, 
alcance y cronograma especialmente. Con el fin 
de evitar sobrecostos, atrasos o insatisfacción del 
cliente. 
 
El departamento financiero debería de contemplar 
los costos asociados a la calidad, donde el 
presupuesto de cada proyecto incluya costos de 
prevención (previniendo y detectando errores) y 
evaluación de la gestión de calidad por terceros. 
 
Verificar el cumplimiento de la gestión de la 
calidad, mediante el correcto uso de los registros 
y mantener la mejora continua, corresponde a una 
responsabilidad de las jefaturas de todos los 
departamentos de la empresa, bajo la aprobación 
de gerente de construcciones. 
 
Asignar a una persona que se encargue de la 
gestión de calidad o contratar terceros para tener 
auditorías de calidad, debe de ser contemplado 
por el gerente del departamento de construcción. 
 
La capacitación de calidad recurrente en la 
empresa perfeccionará las herramientas, 
procesos y técnicas para mejorar los resultados de 


















La dirección podrá presentar un medio de 
comunicación oficial para documentar y mantener 
un flujo de información adecuado del proyecto; con 
el fin de evitar malentendidos o que la información 
no esté respaldada. 
 
El departamento de construcciones puede 
presentar un documento final, con los datos más 
sobresalientes en cuanto a la gestión de la calidad 
del proyecto, donde se oriente a una correcta 
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El contrato del proyecto cuenta 
con un apartado para gestionar la 
calidad de este. 
 X 
No se indica explícitamente en los 
proyectos o se documenta 
2 
La empresa cuenta con una 
política de calidad aplicable a los 
proyectos que desarrolle. 
 X 
No se indica explícitamente en los 
proyectos o se documenta 
3 
A la hora de aceptar un proyecto, 
la empresa reconoce estándares 
y/o requisitos de calidad para la 
planeación, ejecución y control de 
este. 
X  
Sin embargo, depende de la 
magnitud del proyecto y su tipo. 
Existen clientes (por ejemplo, la 
industria médica) que dictan sus 
estándares y procesos para realizar 
el proyecto. Cuando el proyecto es 
de una magnitud menor se cumplen 
requisitos mínimos. 
4 
El cliente expresa requisitos 
específicos de la calidad en el 
proyecto. 
X  
Cuando así se pide, la empresa 
documenta y entrega un proyecto 
con los requisitos acordados 
5 
Se posee una estandarización de 
la gestión del proyecto 
X  
Sí, cada departamento completa sus 
tareas tomando en cuenta: costo, 
tiempo y que el servicio que se 
ofrezca cumpla las expectativas del 
cliente. 
6 
Se establecen normas de calidad 
mínimas para gestionar la calidad 
del proyecto X  
Sí, mediante la normativa nacional y 
las especificaciones técnicas de los 
materiales y artefactos que 
coloquen. 
7 
En un proyecto se establecen 
objetivos enfocados a la calidad. 
 X 
Por el poco tiempo que se tiene entre 
la firma de contrato y el inicio de la 
obra, no se pueden definir objetivos 
de calidad claros. 
8 
Existe una identificación de 
riesgos en los procesos para 
conocer su impacto en la gestión 
de calidad. 
X  
Cuando el proyecto demanda un 
Shut down de la electricidad o si las 
compras se atrasan se contemplan 
el tiempo y costos perdidos.  
9 
Se posee un criterio o perfil 
profesional para asignar un 
proyecto 
X  
La selección del profesional a cargo 
en cada proyecto depende del 
porcentaje de obra en la 
especialidad del mismo y su costo. 
Cuando un proyecto es de una 
magnitud considerable se cuenta 
con varios o todo el personal 
humano. 
10 
Los involucrados en los proyectos 
adquieren responsabilidades 
relacionadas a la calidad 
X  
Sí, aunque son responsabilidades 
básicas como velar que en obra se 
realicen los procesos de manera 
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correcta, que los materiales se 
encuentren en buenas condiciones, 
que la mano de obra cumpla sus 
horarios laborales, que los 
subcontratos realicen y entreguen 
los productos a tiempo. 
11 
Los procesos que poseen pruebas 
físicas se documentan 
X  
Sí, se documentan por medio de 
submittals 
12 
Se cuenta con una Estructura 
Detallada de Trabajo (EDT) en los 
procesos que se realiza la 
empresa 
X  
Si, pero para el departamento 
comercial y para el alcance del 
proyecto. 
13 
La empresa verifica el cronograma 
del proyecto con los procesos 
realizados al día de evaluación 
X  
Mediante las visitas al sitio por parte 
de la administración. 
14 
¿Para completar un proceso se 
cuentan con todos los recursos 
para satisfacer requisitos y 
entregables?  X 
En algunas ocasiones proveeduría 
no entrega a tiempo los recursos 
necesarios, dichos recursos se 
administran por la herramienta O4Bi; 
no obstante, la herramienta no es 
ejecutada de la manera correcta por 
todo el personal. 
15 
Cuando se aplica una orden de 
cambio se analiza su nuevo 
impacto en la gestión de calidad. 
X  
Sí, si la orden de cambio afecta 
inmediatamente el proceso a realizar 
se paraliza la actividad y se tiene una 
reunión de emergencia; la 
administración o departamento 
interviene. 
16 
La empresa tiene herramientas 
que evalúen la calidad del 
proyecto  X 
No en su totalidad. Si la herramienta 
O4Bi fuera utilizada correctamente 
se podrían tener datos importantes 
del mismo. 
17 
Se tienen listas de verificación 
para gestionar la calidad 
 X 
La empresa hace una verificación 
antes de entregar un proyecto, 
mediante un punch list, sin embargo, 
esto concierne solo productos y no 
un proceso de manera integral.  
18 
Se planifican auditorías o visitas 
para evaluar la calidad de los 
procesos 
X  
Como mínimo el responsable a 
cargo y el gerente de construcciones 
realizan una visita al sitio, en muchas 
ocasiones el vendedor asiste para 
verificar lo que se le ofreció al 
cliente.  
19 
Se elaboran informes de visita que 
indiquen alguna mejora o 
debilidad de los procesos 
 X 
Solo cuando el proyecto así lo dicte 
se envía por correo la observación. 
20 
Al realizar una inspección, la 
administración revisa lo 
presentado por el evaluador 
 X 
Depende de la magnitud del 
proyecto, si es un proyecto pequeño 
en tiempo y costo no se realiza. 
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Cuando el proyecto es de gran 
magnitud la se verifica el porcentaje 
de avance (de un Microsoft Project) 
con la inspección en realizada. 
21 
Se identifican causas que podrían 
afectar la calidad del proyecto 
X  
Aunque no se documentan con 
alguna herramienta oficial, existe un 
grupo de WhatsApp por proyecto, en 
el cual se evidencian eventualidades 
que puedan afectar a cualquier parte 
involucrada en el contrato. 
Posteriormente se da un aviso al 
cliente. 
22 
Se documentan eventualidades 
que afecten la calidad del 
proyecto, con el fin de mantener 
una mejora continua. 
 X 
Únicamente cuando el cliente 
documenta la calidad por su parte. 
23 
Se tiene claro cuáles entregables 
reciben una gestión de calidad 
 X 
No se indica explícitamente en los 
proyectos o se documenta. 
24 
Se presenta un documento oficial 
de la empresa que demuestre la 
gestión de calidad  X 
Si el cliente solicita verificaciones de 
calidad, se realiza un dossier de 
calidad que cuenta con fichas 
técnicas de materiales y pruebas de 
las máquinas utilizadas. 
25 
¿Cuentan con procedimientos 
estándar para realizar los 
procesos a construir o remodelar?  X 
No, el cliente podría solicitar un 
procedimiento, sin embargo, 
depende mucho del responsable del 
proyecto. 
26 
¿Al concluir con un proceso se 
verifica que su construcción, 
instalación o remodelación cumple 
con parámetros mínimos 
aceptados? 
X  
Sí, además se realiza una reunión 




GESTIÓN DE CALIDAD PARA LOS PROYECTOS DE LA EMPRESA B.C. INGENIERIA Y DESARROLLO S.A. 58 
Apéndice 2. Respuestas entrevista semiestructurada sobre la percepción y forma de la gestión de calidad 
en la empresa 
 
Numeral Pregunta Formato Respuesta 
1 Nombre completo Abierta - Corta Ronald Alpízar 
Calderón 
2 Puesto desempeñado en la empresa Abierta - Corta Gerente de 
Construcción 
3 ¿A qué considera el término “Gestión de 
Calidad”? 
Abierta - Larga A la documentación de 
los procesos de 
determinación, 
seguimiento y control 
de los requerimientos 
constructivos con base 
en planos y 
especificaciones 
técnicas 
4 ¿Posee experiencia en la gestión de 
calidad de proyectos? 
Abierta - Larga Un poco, he estado en 
construcciones con 
procesos de gestión de 
calidad 
5 ¿Dónde considera que se ve reflejada la 
gestión de calidad? 




constructivos y los 
insumos a utilizar. 
6 ¿Considera que la empresa aplica una 
gestión de calidad total, es decir, desde 
la planificación hasta la entrega de un 
proyecto? 
Escala de Likert En desacuerdo 
7 ¿Considera que la calidad repercute en 
la productividad de un proyecto? 
Escala de Likert Totalmente de acuerdo 
8 ¿Considera que la gestión de la calidad 
de un proyecto es exitosa si se toma en 
cuenta los recursos humanos, para 
determinar requisitos mínimos de 
calidad? 
Escala de Likert De acuerdo 
9 ¿Considera que la comunicación entre 
los colaboradores de campo y directores 
y/o administrativos es asertiva? 
Escala de Likert De acuerdo 
10 Un coste de la calidad se refiere a los 
costos derivados de asumir una gestión 
de calidad (Costos de prevención y 
Costos de evaluación), ¿Considera que 
la empresa toma en cuenta este tipo de 
costos? 
Escala de Likert En desacuerdo 
11 Un coste de NO calidad se refiere a los 
costos derivados de la ausencia de 
calidad (fallos y errores de diseño, 
desarrollo y producción) y que podrían 
trascender al cliente, ¿considera que la 
Escala de Likert Totalmente de acuerdo 
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empresa ha experimentado estos costos 
por la falta de una gestión de calidad en 
la empresa? 
12 ¿Considera que los proyectos se 
realizan bajo un procedimiento base 
estándar? 
Escala de Likert De acuerdo 
13 ¿Considera que a la hora de iniciar un 
proyecto se establecen los roles y 
responsabilidades de calidad? 
Escala de Likert En desacuerdo 
14 ¿Considera que se identifican los 
riesgos que podrían tener impacto sobre 
la calidad del proyecto? 
Escala de Likert En desacuerdo 
15 A la hora de realizar una inspección de 
calidad, ¿considera que se debe de 
contar con? (selección múltiple) 
Selección 
Múltiple 









• Tiempo de la 
inspección 
16 ¿Considera importantes capacitaciones 
sobre la gestión de calidad en los 
proyectos? 
Escala de Likert Totalmente de acuerdo 
17 ¿Considera que al final de un proyecto 
se comparten las lecciones aprendidas 
de este; y se busca una mejora en 
proyectos futuros? 
Escala de Likert En desacuerdo 
18 Le gustaría indicar mejoras y/o 
sugerencias a la gestión actual de la 
empresa que se tomen en cuenta para 
el desarrollo del plan 




Numeral Pregunta Formato Respuesta 
1 Nombre completo Abierta - Corta Tatiana Valverde Ruiz 
2 Puesto desempeñado en la empresa Abierta - Corta Ingeniera de Proyectos 
3 ¿A qué considera el término “Gestión de 
Calidad”? 
Abierta - Larga La evaluación y 
comparación sobre el 
trabajo contratado y el 
trabajo ejecutado. 
Además, que el mismo 
cumpla con las 
especificaciones 
técnicas respectivas. 
4 ¿Posee experiencia en la gestión de 
calidad de proyectos? 
Abierta - Larga Sí 
5 ¿Dónde considera que se ve reflejada la 
gestión de calidad? 
Selección única Producto desde su 
planificación, 
incluyendo 
GESTIÓN DE CALIDAD PARA LOS PROYECTOS DE LA EMPRESA B.C. INGENIERIA Y DESARROLLO S.A. 60 
procedimientos 
constructivos y los 
insumos a utilizar. 
6 ¿Considera que la empresa aplica una 
gestión de calidad total, es decir, desde 
la planificación hasta la entrega de un 
proyecto? 
Escala de Likert De acuerdo 
7 ¿Considera que la calidad repercute en 
la productividad de un proyecto? 
Escala de Likert Totalmente de acuerdo 
8 ¿Considera que la gestión de la calidad 
de un proyecto es exitosa si se toma en 
cuenta los recursos humanos, para 
determinar requisitos mínimos de 
calidad? 
Escala de Likert De acuerdo 
9 ¿Considera que la comunicación entre 
los colaboradores de campo y directores 
y/o administrativos es asertiva? 
Escala de Likert De acuerdo 
10 Un coste de la calidad se refiere a los 
costos derivados de asumir una gestión 
de calidad (Costos de prevención y 
Costos de evaluación), ¿Considera que 
la empresa toma en cuenta este tipo de 
costos? 
Escala de Likert Neutral 
11 Un coste de NO calidad se refiere a los 
costos derivados de la ausencia de 
calidad (fallos y errores de diseño, 
desarrollo y producción) y que podrían 
trascender al cliente, ¿considera que la 
empresa ha experimentado estos costos 
por la falta de una gestión de calidad en 
la empresa? 
Escala de Likert Neutral 
12 ¿Considera que los proyectos se 
realizan bajo un procedimiento base 
estándar? 
Escala de Likert De acuerdo 
13 ¿Considera que a la hora de iniciar un 
proyecto se establecen los roles y 
responsabilidades de calidad? 
Escala de Likert De acuerdo 
14 ¿Considera que se identifican los 
riesgos que podrían tener impacto sobre 
la calidad del proyecto? 
Escala de Likert Totalmente de acuerdo 
15 A la hora de realizar una inspección de 
calidad, ¿considera que se debe de 
contar con? (selección múltiple) 
Selección 
Múltiple 




16 ¿Considera importantes capacitaciones 
sobre la gestión de calidad en los 
proyectos? 
Escala de Likert Totalmente de acuerdo 
17 ¿Considera que al final de un proyecto 
se comparten las lecciones aprendidas 
de este; y se busca una mejora en 
proyectos futuros? 
Escala de Likert De acuerdo 
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18 Le gustaría indicar mejoras y/o 
sugerencias a la gestión actual de la 
empresa que se tomen en cuenta para 
el desarrollo del plan 




Numeral Pregunta Formato Respuesta 
1 Nombre completo Abierta - Corta Badir Solano Vega 
2 Puesto desempeñado en la empresa Abierta - Corta Ingeniero de Proyectos 
3 ¿A qué considera el término “Gestión de 
Calidad”? 
Abierta - Larga Cumplir normas y 
estándares de 
construcción, así como 
hacer de la manera 
más eficiencia los 
procesos y tiempos en 
la ejecución de 
proyectos 
4 ¿Posee experiencia en la gestión de 
calidad de proyectos? 
Abierta - Larga Mínima 
5 ¿Dónde considera que se ve reflejada la 
gestión de calidad? 




constructivos y los 
insumos a utilizar. 
6 ¿Considera que la empresa aplica una 
gestión de calidad total, es decir, desde 
la planificación hasta la entrega de un 
proyecto? 
Escala de Likert En desacuerdo 
7 ¿Considera que la calidad repercute en 
la productividad de un proyecto? 
Escala de Likert Totalmente de acuerdo 
8 ¿Considera que la gestión de la calidad 
de un proyecto es exitosa si se toma en 
cuenta los recursos humanos, para 
determinar requisitos mínimos de 
calidad? 
Escala de Likert De acuerdo 
9 ¿Considera que la comunicación entre 
los colaboradores de campo y directores 
y/o administrativos es asertiva? 
Escala de Likert De acuerdo 
10 Un coste de la calidad se refiere a los 
costos derivados de asumir una gestión 
de calidad (Costos de prevención y 
Costos de evaluación), ¿Considera que 
la empresa toma en cuenta este tipo de 
costos? 
Escala de Likert En desacuerdo 
11 Un coste de NO calidad se refiere a los 
costos derivados de la ausencia de 
calidad (fallos y errores de diseño, 
desarrollo y producción) y que podrían 
trascender al cliente, ¿considera que la 
empresa ha experimentado estos costos 
Escala de Likert Totalmente de acuerdo 
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por la falta de una gestión de calidad en 
la empresa? 
12 ¿Considera que los proyectos se 
realizan bajo un procedimiento base 
estándar? 
Escala de Likert Neutral 
13 ¿Considera que a la hora de iniciar un 
proyecto se establecen los roles y 
responsabilidades de calidad? 
Escala de Likert En desacuerdo 
14 ¿Considera que se identifican los 
riesgos que podrían tener impacto sobre 
la calidad del proyecto? 
Escala de Likert De acuerdo 
15 A la hora de realizar una inspección de 
calidad, ¿considera que se debe de 
contar con? (selección múltiple) 
Selección 
Múltiple 









• Tiempo de la 
inspección 
16 ¿Considera importantes capacitaciones 
sobre la gestión de calidad en los 
proyectos? 
Escala de Likert Totalmente de acuerdo 
17 ¿Considera que al final de un proyecto 
se comparten las lecciones aprendidas 
de este; y se busca una mejora en 
proyectos futuros? 
Escala de Likert Totalmente de acuerdo 
18 Le gustaría indicar mejoras y/o 
sugerencias a la gestión actual de la 
empresa que se tomen en cuenta para 
el desarrollo del plan 
Abierta - Larga Se debe trabajar en 
capacitación de todo el 
personal, así como 
mejora de herramientas 
y demás equipos de 




Numeral Pregunta Formato Respuesta 
1 Nombre completo Abierta - Corta José Pablo Umaña 
Salas 
2 Puesto desempeñado en la empresa Abierta - Corta Ingeniero de Proyectos 
3 ¿A qué considera el término “Gestión de 
Calidad”? 
Abierta - Larga El término aplica para 
todos los campos: 
administrativo, 
compras y ejecución 
4 ¿Posee experiencia en la gestión de 
calidad de proyectos? 
Abierta - Larga No 
5 ¿Dónde considera que se ve reflejada la 
gestión de calidad? 
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constructivos y los 
insumos a utilizar. 
6 ¿Considera que la empresa aplica una 
gestión de calidad total, es decir, desde 
la planificación hasta la entrega de un 
proyecto? 
Escala de Likert En desacuerdo 
7 ¿Considera que la calidad repercute en 
la productividad de un proyecto? 
Escala de Likert De acuerdo 
8 ¿Considera que la gestión de la calidad 
de un proyecto es exitosa si se toma en 
cuenta los recursos humanos, para 
determinar requisitos mínimos de 
calidad? 
Escala de Likert De acuerdo 
9 ¿Considera que la comunicación entre 
los colaboradores de campo y directores 
y/o administrativos es asertiva? 
Escala de Likert Neutral 
10 Un coste de la calidad se refiere a los 
costos derivados de asumir una gestión 
de calidad (Costos de prevención y 
Costos de evaluación), ¿Considera que 
la empresa toma en cuenta este tipo de 
costos? 
Escala de Likert Neutral 
11 Un coste de NO calidad se refiere a los 
costos derivados de la ausencia de 
calidad (fallos y errores de diseño, 
desarrollo y producción) y que podrían 
trascender al cliente, ¿considera que la 
empresa ha experimentado estos costos 
por la falta de una gestión de calidad en 
la empresa? 
Escala de Likert De acuerdo 
12 ¿Considera que los proyectos se 
realizan bajo un procedimiento base 
estándar? 
Escala de Likert Totalmente en 
desacuerdo 
13 ¿Considera que a la hora de iniciar un 
proyecto se establecen los roles y 
responsabilidades de calidad? 
Escala de Likert En desacuerdo 
14 ¿Considera que se identifican los 
riesgos que podrían tener impacto sobre 
la calidad del proyecto? 
Escala de Likert En desacuerdo 
15 A la hora de realizar una inspección de 
calidad, ¿considera que se debe de 
contar con? (selección múltiple) 
Selección 
Múltiple 









• Tiempo de la 
inspección 
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16 ¿Considera importantes capacitaciones 
sobre la gestión de calidad en los 
proyectos? 
Escala de Likert Totalmente de acuerdo 
17 ¿Considera que al final de un proyecto 
se comparten las lecciones aprendidas 
de este; y se busca una mejora en 
proyectos futuros? 
Escala de Likert Totalmente de acuerdo 
18 Le gustaría indicar mejoras y/o 
sugerencias a la gestión actual de la 
empresa que se tomen en cuenta para 
el desarrollo del plan 
Abierta - Larga Realizar 
capacitaciones al 
personal, actualización 
del NEC, mejoras de 
herramientas y en buen 
estado aumenta la 
productividad, mejor 
gestión de las compras 
y tener mano de obra 
capacitada para salir 
con el tiempo y calidad 
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Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos.
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Especificaciones técnicas.
•        Constatar que el sitio de escombros 
sea apto para recibir los desechos.
•        Manual de buenas prácticas 
ambientales en Costa Rica.
•        Verificar que se tome en cuenta los 
viajes al depósito en el programa del 
proyecto.
•        Código Sísmico de Costa Rica.
•        Determinación de herramientas y 
maquinaria a utilizar.
•        Planes reguladores de 
municipalidades.
•        Ubicación de zonas de acumulación 
del material.
•        Ley De construcciones.
•        Preservación de la flora y fauna 
cuando se vea amenazada por la 
demolición.
•        Oferta de la empresa.
•        Contar con el equipo pertinente de 
seguridad ocupacional.
•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Especificaciones técnicas. •        Delimitación pertinente de burbujas.
•        Planos constructivos.
•        Ubicación de entradas y salidas de las 
burbujas.
•        Oferta de la empresa.
•        Demarcación para la prevención de 
accidentes en el área.
•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Políticas de la empresa. •        Mano de obra calificada.
•        Uso correcto de químicos cuando 
sean utilizados.
Ingeniero (a) de 
proyectos
Sitio para escombros Colocación de burbuja •        Especificaciones técnicas. •        Uso correcto de equipo de seguridad.
Maestro de Obras Sitio de demolición
Retiro de chatarra ( Trucks y 
Studs)
•        Código sísmico de Costa Rica.
•        Verificación de señalización y vallas 
de seguridad.
Operarios
Burbujas de contención 
de polvo
Retiro de tornillos y láminas 
de gypsum internas/externas




•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Protección de los conductos de 
electricidad, agua o gas.
•        Políticas de la empresa.
•        Especificaciones técnicas.
•        A partir del tipo de piso a reparar, su 
acabado se tratará hasta obtener el mismo.
•        Oferta de la empresa.
•        Cierre de poros causados por 
demolición.
•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Políticas de la empresa.
Maestro de Obras Eliminación de escombros •        Especificaciones técnicas. •        Tiempo de salida del material
Operarios Limpieza •        Oferta de la empresa. •        Protocolo de material
Ayudantes
•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Ruta de extracción de material de 
escombro.
•        Políticas de la empresa.
•        Separación de materiales para reciclar 
o botar.
Visitas •        Registro de actividad y entregables
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente
•        Registrar atraso por parte de 
subcontratos.
Registro fotográfico •        Satisfacción del cliente
•        Solventar consultas generales de la 
obra.
Demolición de paredes 
livianas
H Remoción del material
Maestro de obras
Ingeniero (a) de 
proyectos








Sitio de demolición Maestro de obras
Maestro de obrasH
Maestro de Obras
Demolición de paredes 
livianas
V Perforación de piso Reparación de piso Maestro de obras








Ingeniero (a) de 
proyectos
Cantidad de mano de 
obra




Ingeniero (a) de 
proyectos
Proveedores
Lista de materiales y 
herramientas
P
Caracterización del proceso de demolición pared liviana  








Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega Cliente
Maestro de obras
Ingeniero (a) de 
proyectos
Información P





Ingeniero (a) de 
proyectos
Información P
Determinación del sitio de 
demolición








Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos.
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Especificaciones técnicas.
•        Determinación de herramientas y 
maquinaria a utilizar.
•       Manual de buenas prácticas 
ambientales en Costa Rica.
•        Ubicación de zonas de acumulación 
del material.
•        Código Sísmico de Costa Rica.
•        Preservación de la flora y fauna 
cuando se vea amenazada por la 
demolición.
•        Planes reguladores de 
municipalidades.
•        Contar con el equipo pertinente de 
seguridad ocupacional.
•        Ley De construcciones.
•        Oferta de la empresa.
•        Solicitaciones específicas del 
cliente.
•        Especificaciones técnicas. •        Trazo en sitio de elementos a proteger.
•        Código Sísmico de Costa Rica.
•        Revisión por parte de un ingeniero 
estructural.
•        Especificaciones técnicas.
•        Constatar que el sitio de escombros 
sea apto para recibir los desechos.
•        Planos constructivos.
•        Verificar que se tome en cuenta los 
viajes al depósito en el programa del 
proyecto.
•        Oferta de la empresa. •        Delimitación pertinente de burbujas.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Ubicación de entradas y salidas de las 
burbujas.
•        Demarcación para la prevención de 
accidentes en el área.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Políticas de la empresa. •        Mano de obra calificada.
•        Uso correcto de químicos cuando 
sean utilizados.
Ingeniero (a) de 
proyectos
Sitio para escombros Colocación de burbuja •        Especificaciones técnicas. •        Uso correcto de equipo de seguridad.
Maestro de Obras Sitio de demolición Picar pared y cortar varillas •        Código sísmico de Costa Rica.
•        Verificación de señalización y vallas 
de seguridad.
Operarios
Burbujas de contención 
de polvo





•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Protección de los conductos de 
electricidad, agua o gas.
•        Políticas de la empresa.
•        Especificaciones técnicas.
•        A partir del tipo de piso a reparar, su 
acabado se tratará hasta obtener el mismo.
•        Oferta de la empresa.
•        Cierre de poros causados por 
demolición.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Políticas de la empresa.
Maestro de Obras Eliminación de escombros •        Especificaciones técnicas. •        Tiempo de salida del material
Operarios
Agrupar varillas en buen 
estado
•        Oferta de la empresa. •        Protocolo de material
Ayudantes Limpieza
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Ruta de extracción de material de 
escombro.
•        Políticas de la empresa.
•        Separación de materiales para reciclar 
o botar.
Visitas •        Registro de actividad y entregables
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente
•        Registrar atraso por parte de 
subcontratos.
Registro fotográfico •        Satisfacción del cliente












Demolición de paredes 
de 
concreto/mampostería
V Perforación de piso Maestro de obrasReparación de piso
Ingeniero (a) de 
proyectos
Proveedores
Cantidad de mano de 
obra
Lista de materiales y 
herramientas
Contratación de mano de 
obra






Maestro de obrasSitio de demolición










Ingeniero (a) de 
proyectos
Información P





Ingeniero (a) de 
proyectos
Información P
Determinación del sitio de 
demolición









Caracterización del proceso de demolición pared de concreto/mampostería 
Cliente
Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega
Demolición de paredes 
de 
concreto/mampostería
H Remoción del material
Ingeniero (a) de 
proyectos
Maestro de obras
Ingeniero (a) de 
proyectos
Información P





Ingeniero (a) de 
proyectos











Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
Materiales •        Especificaciones técnicas. •        Proyección de ejes perpendiculares
Instrucciones •        Código sísmico de Costa Rica.
•        Verificación de los planos con el 
trazado.
•        Políticas de la empresa. •        Niveles de piso existente.
•        Especificaciones técnicas. •        Anclaje con clavos de impacto.
•        Código sísmico de Costa Rica.
•        Verificación de separación de 
refuerzos verticales.
•        Políticas de la empresa.
•        Colocación de tracks y studs, con 
orientación horizontal y vertical 
respectivamente.
•        Ficha técnica del sistema.
•        Utilizar calibre 26 para un refuerzo de 
la pared.
•        Ubicación de previstas 
electromecánicas, eléctricas y mecánicas
Atornillar lámina interna •        Especificaciones técnicas.
•        Elementos electromecánicos, 
eléctricos y mecánicos asegurados en la 
estructura
Atornillar lámina externa •        Código sísmico de Costa Rica. •        Verificación de planos.
•        Código eléctrico de Costa Rica
•        Consultar a ingeniero (a) especialista 
cuando el proyecto lo demande.
•        Políticas de la empresa
•        Especificaciones técnicas.
•        El almacenamiento y transporte de las 
láminas debe ser seguro para no 
comprometer sus características físicas.
•        Código sísmico de Costa Rica. 
•        Uso de perfiles esquineros para un 
mejor acabado de las paredes.
•        Políticas de la empresa
•        Ubicación de ventanas y puertas para 
el correcto detalle de buques
•        Ficha técnica del sistema. •        Ubicación horizontal de las láminas.
Colocación de repello y 
curado
•        Especificaciones técnicas.
•        Colocación de pasta rápida de las 
láminas de gypsum instaladas.
•        Código sísmico de Costa Rica. 
•        Acabado alrededor de todo el 
perímetro.
Empastado •        Código eléctrico de Costa Rica •        Lijado.
•        Políticas de la empresa. •        Colocación de sello a paredes.
Aplanchar pared •        Ficha técnica del sistema. •        Se verifican dos manos de pintura.
•        Se verifica cuando el cliente solicita un 
aislante auditivo.
•        Se verifica si el cliente solicita una 
lámina cortafuego.
Visitas
•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente





Maestro de Obras Pared Liviana V
Verificación de la 
adherencia de las juntas
Aprobación Operario
Operario
Pared Liviana H Acabados
Maestro de obras
Ingeniero (a) de 
proyectos
Operario Marco de la pared H Pared liviana
Maestro de obras
Eje de la pared H
Colocación de Tracks
Colocación de Studs
Marco de la pared
Maestro de obras
Operario
Ingeniero (a) de 
proyectos







Ingeniero (a) de 
proyectos
Proveedores
Lista de materiales y 
herramientas
Cantidad de mano de 
obra
P
Contratación de mano de 
obra
Compra o selección de 
materiales y herramientas
Mano de Obra Maestro de obras
Herramientas y 
materiales
Ingeniero (a) de 
proyectos






Caracterización del proceso de construcción pared liviana
Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega Cliente
Maestro de Obras
Maestro de Obras





Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
•        Especificaciones técnicas. •        Verificación de plomos y dimensiones.
•        Código sísmico de Costa Rica.
•        Verificación de sisa según planos 
constructivos
•        Políticas de la empresa.
•        Planos constructivos
•        Especificaciones técnicas. •        Verificar tamaño de varilla y tipo.
•        Planos constructivos •        Verificación del relleno de celdas.
•        Código sísmico de Costa Rica. •        Perforación según profundidad
•        Políticas de la empresa.
•        Aplicación de epóxido con varilla, c 
con tiempo de secado
•        Verificar la aplicación de epóxido para 
colocar la varilla.
•        Verificar la reparación y limpieza 
posterior a la colocación de varilla.
•        Especificaciones técnicas.
•        Se ubican las puertas, ventanas en 
planta, a partir de los planos 
arquitectónicos.
•        Planos constructivos
•        Se verifica las alturas de ventanas y 
puertas con los detalles arquitectónicos de 
los planos.
•        Código sísmico de Costa Rica. 
•        Políticas de la empresa
•        Especificaciones técnicas.
•        Verificar que el bloque cumpla con el 
tamaño y clase según las especificaciones 
en planos constructivos.
•        Planos constructivos
•        El almacenamiento de los bloques 
debe ser seguro y seco, cuando las 
condiciones del lugar lo demanden serán 
protegidos.
•        Código sísmico de Costa Rica. 
•        La colocación de la mampostería debe 
de ser en estado seco.
•        Reglamento de construcciones 
de Costa Rica.
•        La mezcla de mortero debe poseer 
una consistencia con alto grado de 
trabajabilidad.
•        Políticas de la empresa
•        El espesor de la junta inicial debe ser 
mínimo 0.6 cm y 2.5 cm máximo. Las 
siguientes juntas pueden poseer un 
espesor máximo de 1.6 cm.
•        Especificaciones técnicas.
•        Pasantes para previstas 
electromecánicas según planos.
•        Planos constructivos
•        Ubicación de previstas 
electromecánicas, eléctricas y mecánicas
•        Código sísmico de Costa Rica. 
•        Elementos electromecánicos, 
eléctricos y mecánicos asegurados en la 
estructura
•        Código eléctrico de Costa Rica •        Verificación de planos.
•        Políticas de la empresa
•        Consultar a ingeniero (a) especialista 
cuando el proyecto lo demande.
•        Reglamento de construcciones 
de Costa Rica.
•        Especificaciones técnicas. •        Puso de plomos Operarios
•        Políticas de la empresa
•        Urevisión de modulación 
arquitectónica.
Ayudantes
•        Especificaciones técnicas.
•        La separación mínima entre varillas 
debe ser tres veces el espesor de la pared
•        Código sísmico de Costa Rica. 
•        En paredes de concreto el espesor 
debe ser mínimo de 7.5 cm en interiores, 
10 cm en exteriores y 12 cm en paredes 
de carga
•        Políticas de la empresa •        El acero debe estar libre de corrosión.
•        Reglamento de construcciones 
de Costa Rica.
•        Especificaciones técnicas.
•        El concreto utilizado en las celdas de 
relleno debe de colocarse donde se 
asegure la continuidad de la pared.
•        Código sísmico de Costa Rica. 
•        La resistencia mínima del concreto 
debe ser f´c=210 kg/cm2
•        Políticas de la empresa
•        La compactación debe de hacerse con 
vibración mecánica.
•        Reglamento de construcciones 
de Costa Rica.
•        Especificaciones técnicas.
•        El curado debe aplicarse antes de 24 
horas después de colado.
•        Código sísmico de Costa Rica. 
•        Las juntas deben de mantenerse 
húmedas por un lapso de 7dias.
•        Políticas de la empresa
•        Reglamento de construcciones 
de Costa Rica.
Visitas
•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente





Bloques de mampostería 
alineados
H









Amarre superiorH Maestro de obras
Final de refuerzo y 
Colado
Maestro de Obras
Bloques alineados y 
previstas
V











Identificación de puertas 
y ventanas
H













Perforación de losa existente

























Maestro de Obras H




Caracterización del proceso de construcción pared de concreto/mampostería 











Ingeniero (a) de 
proyectos
Proveedores
Cantidad de mano de 
obra
Lista de materiales y 
herramientas
Compra o selección de 
materiales y herramientas
Ingeniero (a) de 
proyectos
Colado V
Consistencia de la mezcla
Colado 
Aceptación
Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega Cliente
Maestro de obras
Ayudante Aceptación de colado H Curado
Protección de 
concreto
Ingeniero (a) de 
proyectos

















Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
•        Buen almacenamiento de sacos de 
mortero o acabados. Ejem: Mortero 
Bondex.
Materiales Colocación de codales •        Especificaciones técnicas. •        Colocación de guías de nivel
•        Planos constructivos. •        Uso adecuado de llanetas dentadas
•        Políticas de la empresa •        Revisión de codales y cuerda
Maestro de Obras •        Especificaciones técnicas. •        Material en óptimas condiciones. Maestro de obras
Operario •        Planos constructivos.
•        Consistencia de mortero con alta 
trabajabilidad.
Operario
Maestro de Obras Mezcla V Consistencia de la mezcla •        Políticas de la empresa
•        Humedecer los espacios secos para la 
aplicación del mortero.
Aprobación Operario
Colocación de la mezcla •        Capas inferiores a 1.5 cm de espesor Maestro de obras
Humedecer paredes •        Curar el repello por al menos 72 horas Operario
Codalear
•        La aplicación del repello debe ser la 
misma dirección
Maestro de Obras •        Especificaciones técnicas. •        Consideraciones anteriores Maestro de obras
Operario •        Planos constructivos.
•        Aplicar el mortero en capas que no 
superen los 3 mm de espesor según ficha 
técnica del producto. 
Operario
Maestro de Obras Primera capa V Consistencia del mortero •        Políticas de la empresa Aprobación Operario
Operario Colocación del mortero •        Especificaciones técnicas. Maestro de obras
Humedecer paredes •        Planos constructivos.
Aplanchar pared •        Políticas de la empresa
Visitas
•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente








Ingeniero (a) de 
proyectos
Proveedores
Cantidad de mano de 
obra
Lista de materiales y 
herramientas
Compra o selección de 
materiales y herramientas






Ingeniero (a) de 
proyectos
Maestro de obras






Caracterización del proceso de colocación de repellos 
Operario Mezcla H Primera capa
Codales colocados H Realización de mezcla Mezcla




Codales colocados Maestro de obras
Maestro de Obras
Ingeniero (a) de 
proyectos
Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega Cliente
Primera capa H Realización del mortero Mortero
Primera Capa H Segunda Capa
•        Aplicar lija para obtener una textura 
uniforme, sin grumos o huecos.




















Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Aplicación de silicón pintable en 
grietas
•        Planos constructivos.
•        Colocación de pasta cementicia a 
grietas
Instrucciones
Colocación de pasta 
cementicia a grietas
•        Políticas de la empresa
•        Especificaciones técnicas. •        Lijado 
•        Planos constructivos. •        Aspiración de desechos
•        Políticas de la empresa.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
Maestro de Obras Primer acabado V Textura de la pared •        Especificaciones técnicas.
•        Colocación de sellador uniforme sobre 
toda la superficie
Aprobación Operario
Colocación de Sellador •        Planos constructivos.
•        Primer mano de pintura según 
especificaciones
Maestro de obras
Colocación de Pintura •        Políticas de la empresa.
•        Segunda mano de pintura según 
especificaciones
Ingeniero (a) de 
proyectos
Visitas
•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente












Ingeniero (a) de 
proyectos
Cantidad de mano de 
obra
P
Compra o selección de 
materiales y herramientas
Contratación de mano de 
obra
Materiales




Ingeniero (a) de 
proyectos
Mano de Obra Maestro de obras
Ingeniero (a) de 
proyectos
H Reparación de grietas Maestro de obras
Proveedores
Lista de materiales y 
herramientas
Caracterización del proceso de acabados de pared 












Operario Primer acabado H Acabado de pared
Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega
















Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Planos constructivos.
•        Políticas de la empresa.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Especificaciones técnicas.
•        La superficie debe de carecer de 
grietas o huecos.
•        Planos constructivos.
•        Se deben de usar selladores que 
aporten una textura lisa.
Operario Lijado •        Políticas de la empresa. Operario
Maestro de Obras Reparación de pared V Textura de la pared Aprobación Operario
•        Especificaciones técnicas. •        El enchape se aplica al repello grueso.
•        Se debe de planificar la modulación de 
las piezas
•        Planos constructivos.
•        Se coloca una guía para dar nivel y 
soporte a las piezas.
•        Aplicar el mortero en las juntas según 
especificaciones.
•        Políticas de la empresa.
•        Las piezas se colocan de manera 
firme contra el mortero, de forma pareja 
con las otras piezas.
•        Sisas alineadas cumpliendo la 
modulación.
•        Limpieza de juntas y superficies, 
donde se aplique el sellador.
•        Fragua acorde y uniforme según 
espesor de sisa.
Visitas
•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente
•        Registrar atraso por parte de 
subcontratos.
Registro fotográfico
Operario Reparación de pared H
Empastar










Desinstalación de enchape 
existente
Pared en bruto Maestro de obras
•        Retiro ordenado y limpio para evitar 
comprometer la pared existente.
Maestro de Obras Colocación de pasta Maestro de obras
Caracterización del proceso de enchape de pared 











Pared en bruto H Reparación de pared
Proveedores
Ingeniero (a) de 
proyectos
Cantidad de mano de 
obra
Lista de materiales y 
herramientas
Compra o selección de 
materiales y herramientas
P










Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega Cliente



















Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Recolectar los materiales de desecho 
y separarlos por tipo.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Retirar las luminarias antes de 
desinstalar el cielo.
•        Políticas de la empresa. •        Reparar conexiones.
•        Cambio y reubicación de cableado 
según proyecto.
•        Agregar cableado cuando se requiera.
Maestro de Obras Colocación de guía •        Especificaciones técnicas.




Colocación de estructura de 
suspensión
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.




V Nivelación de estructura •        Políticas de la empresa.
•        Verificar el anclaje a la estructura de 
amarre
Aprobación Operario
•        Especificaciones técnicas. •        Instalación de luminarias Maestro de obras
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Tipo de lámina según las 
especificaciones del cliente.
•        Políticas de la empresa.
Visitas
•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente
•        Registrar atraso por parte de 
subcontratos.
Registro fotográfico
Ingeniero (a) de 
proyectos
Cliente
Compra o selección de 
materiales y herramientas











Desinstalación de cielo 
suspendido existente





Ingeniero (a) de 
proyectos
Cantidad de mano de 
obra
Lista de materiales y 
herramientas
Caracterización del proceso de instalación de cielo suspendido

















H Colocación de laminas Cielo suspendido
Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega












Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Determinación de cielo existente para 
determinar su desmonte.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Recolectar los materiales de desecho 
y separarlos por tipo.
•        Políticas de la empresa.
•        Retirar las luminarias antes de 
desinstalar el cielo.
•        Reparar conexiones.
•        Cambio y reubicación de cableado 
según proyecto.
•        Agregar cableado cuando se requiera.
Maestro de Obras
Colocación de ángulos 
perimetrales
•        Especificaciones técnicas. •        Verificar altura de instalación. Maestro de obras
Anclaje de perfiles T 
principales
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        La nivelación de la estructura es 
correcta.
Operario
Anclaje de perfiles T 
secundarios a principales
•        Políticas de la empresa.
•        Tener líneas perimetrales de la 
estructura de suspensión
•        Colocar angulares con clavos de 
impacto
•        Las extensiones deben tener un 
traslape de 30 cm 
•        Utilizar un alicate de presión para unir 
piezas.
•        Especificaciones técnicas.
•        Poner tornillos de plancha a cada 20 
cm.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Se desfasan las láminas, de manera 
que los filos de una y otra no coincidan 
entre las juntas. 
•        Políticas de la empresa.
•        Tipo de lámina según las 
especificaciones del cliente.
•        Especificaciones técnicas. •        Instalación de luminarias
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        El tratamiento de junta demanda que la 
macilla aplicada debe de secarse, antes de 
colocar la cinta.
•        Políticas de la empresa.
•        Luego de aplicar la cinta aplicar una 
fina capa de masilla.
•        La tercera capa de masilla debe de 
poseer un ancho de 30 cm en cada junta.
•        Lijado
•        Dos manos de pintura.
Visitas
•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente







Maestro de Obras Aprobación Operario
Operario
Láminas de gypsum 
colocadas
H











Colocación de plancha de 
gypsum
Láminas de gypsum 
colocadas
Oferta Revisión planos








Caracterización del proceso de instalación de cielo de gypsum
























Ingeniero (a) de 
proyectos
Proveedores
Cantidad de mano de 
obra
Lista de materiales y 
herramientas
P
Compra o selección de 
materiales y herramientas
Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega Cliente















Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Determinación de cielo existente para 
determinar su desmonte
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Recolectar los materiales de desecho 
y separarlos por tipo.
•        Políticas de la empresa.
•        Retirar las luminarias antes de 
desinstalar el cielo.
•        Reparar conexiones.
•        Cambio y reubicación de cableado 
según proyecto.
•        Agregar cableado cuando se requiera.
Maestro de Obras
Colocación de perímetro de 
cielorraso
•        Especificaciones técnicas.
•        La nivelación de la estructura es 
correcta.
Maestro de obras
Instalación de canales de 
cielo (perfiles rigidizadores)
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Los soportes perimetrales deben estar 
atornillados a cada 60 cm.
Operario
Colocación de cornisas
•        Políticas de la empresa.
•        La separación entre los perfiles 
principales (vigas maestras) no deberá 
exceder 1.2 m.
Maestro de Obras Estructura de amarre V Nivelación de estructura
•        La separación entre los perfiles 
secundarios deberá ser menor a 70 cm.
Aprobación Operario
Ubicación de uniones
Colocación de esquineros 
internos y externos
•        Especificaciones técnicas. •        Instalación de luminarias
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Tipo de lámina según las 
especificaciones del cliente.
•        Políticas de la empresa.
•        La longitud de las tablas debe ser 
superior a medio centímetro al ancho 
•        Se atornilla a la estructura de soporte 
sobre las solapas de las tablas para que los 
tornillos queden cubiertos.
Visitas
•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente
















Láminas de pvc 
colocadas
Compra o selección de 
materiales y herramientas














Desinstalación de cielo 
suspendido existente
Estructura de amarre Maestro de obras
Proveedores
Ingeniero (a) de 
proyectos
Cantidad de mano de 
obra
Lista de materiales y 
herramientas
Caracterización del proceso de instalación de cielo de tablilla












Operario Estructura de amarre H Estructura de amarre Maestro de obras
Estructura de amarre H Estructura de amarre
Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega Cliente

















Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Determinación de piso existente para 
determinar su desmonte
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Recolectar los materiales de desecho 
y separarlos por tipo.
Operario Instrucciones •        Políticas de la empresa.
Maestro de Obras Colocación de maestra •        Especificaciones técnicas.
•        La superficie debe de carecer de 
grietas o huecos.
Maestro de obras
Operario Preparación de pasta •        Planos constructivos.
•        Se deben de usar selladores que 
aporten una textura lisa.
Operario
Maestro de Obras Piso empastado V Consistencia de la pasta •        Políticas de la empresa. Aprobación Operario
•        Especificaciones técnicas.
•        Iniciar por el espacio donde se deban 
de cortar menos baldosas
•        Planos constructivos. •        Nivelación con mazo de goma
•        Políticas de la empresa.
•        Cuando el trabajo no sea realizado en 
su totalidad y coloco previamente el 
mortero, se deberá retirar antes de que se 
seque.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Al cortar una baldosa, las medidas del 
espacio deben de poseer 4 mm menos 
•        Utilizar una cortadora con disco de 
diamante para cortar las baldosas.
Retiro de crucetas •        Especificaciones técnicas. •        Aplicar la pasta en las juntas.
Colocación de mortero •        Planos constructivos.
•        Retirar con una esponja húmeda el 
exceso de pasta.
•        Políticas de la empresa. •        Sellar unión con paredes
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Dejar secar por 24 horas.
Visitas
•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente




Maestro de Obras Mortero en juntas V Consistencia del mortero Aprobación










Desinstalación de piso 
existente











Piso en bruto Maestro de obras
Caracterización del proceso de colocación de pisos (cerámica/porcelanato)
Ingeniero (a) de 
proyectos
Proveedores
Cantidad de mano de 
obra
Lista de materiales y 
herramientas
Compra o selección de 
materiales y herramientas










Piso en bruto H Piso empastado
Ingeniero (a) de 
proyectos




H Mortero en juntas Maestro de obras


















Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Colocación de puertas y ventanas 
según planos constructivos
•        Planos constructivos.
•        Revisión de detalles arquitectónicos 
para obtener alturas de ventanas
Operario Instrucciones •        Políticas de la empresa.
•        Especificaciones técnicas. •        Control de partículas de desechos.
•        Planos constructivos. •        Nivelación de marcos.
•        Políticas de la empresa. •        Ubicación de uniones.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Especificaciones técnicas.
•        Uniones totalmente acopladas a los 
marcos
•        Planos constructivos.
•        La parte inferior de la puerta no debe 
de arrastrarse por el piso
•        Políticas de la empresa.
•        Se debe verificar la movilidad y 
cerraduras de las puertas y ventanas
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
Colocación de anclas y 
taquetes
•        Especificaciones técnicas. •        Limpieza
Instalación de silenciadores •        Planos constructivos. •        Bordes lisos y sin grietas o golpes.
•        Políticas de la empresa. •        Manijas aseguradas
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
Visitas
•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente





Marcos de puertas o 
ventanas nivelados
H Ubicación de uniones
Operario Puertas o ventanas H
Acabados de puertas 
o ventanas
Maestro de obras
Ingeniero (a) de 
proyectos
Puertas o ventanas Maestro de obras
Maestro de Obras
Marcos de puertas o 
ventanas
V Nivelación de los marcos
Marcos de puertas o 
ventanas nivelados
Operario
Caracterización del proceso de instalación de ventanería y puertas






H Anclaje de marcos








Ingeniero (a) de 
proyectos
Proveedores
Cantidad de mano de 
obra
Lista de materiales y 
herramientas
Compra o selección de 
materiales y herramientas









A Entrega Entrega Cliente
Maestro de Obras






Ingeniero (a) de 
proyectos


















Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Verificar el uso del dispositivo según 
los planos y especificaciones.
•        Planos constructivos.
•        Verificar instrucciones adicionales 
según la especificación técnica del 
fabricante.
Operario eléctrico Instrucciones •        Políticas de la empresa.
Maestro de Obras •        Especificaciones técnicas.
•        La instalación debe de cumplir las 
recomendaciones del dispositivo.
Operario eléctrico •        Planos constructivos.
•        Corte de corriente eléctrica para 
instalación de los artefactos eléctricos.
•        Políticas de la empresa.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Especificaciones técnicas.
•        Verificación del correcto 
funcionamiento.
•        Planos constructivos.
•        Acabados como tapas, tornillos, etc 
asegurados.
•        Políticas de la empresa.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
Visitas
•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente







Ingeniero (a) de 
proyectos
Maestro de obras
Contratación de mano de 
obra
Maestro de Obras Materiales
P
H
Ubicación de dispositivos o 
accesorio






Lista de materiales y 
herramientas
Compra o selección de 
materiales y herramientas
Cantidad de mano de 
obra





Ingeniero (a) de 
proyectos




Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega Cliente
Maestro de Obras
Previstas eléctricas sin 
corriente
V




Previstas eléctricas sin 
corriente
H






Dispositivo o accesorio 
colocado
V
Revisión de funcionamiento 
e instalación
Aprobación
Ingeniero (a) de 
proyectos
Caracterización del proceso de instalación de accesorios o dispositivos eléctricos básicos (tomacorrientes, apagadores, luminarias, etc)


















Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Cierre de válvulas para el des 
almacenamiento de la tubería con fluido.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Espacio físico para remover la tubería.
•        Solicitaciones específicas de 
sistema de tubería
•        Alturas mayores a 1.8m necesita 
contemplar los requerimientos de “trabajos 
en altura”.
•        Políticas de la empresa.
•        Excavaciones mayores a 90 cm 
necesita contemplar los requerimientos de 
“espacios confinados”.
Excavar zanja •        Especificaciones técnicas. •        Análisis de seguridad ocupacional
Colocación de tubería de 
polietileno
•        Solicitaciones específicas de 
sistema de tubería
•        Diseño de sitio aprobado por un CAP 
(profesional certificado)
Colocación de soportes •        Políticas de la empresa.
•        Operarios calificados para la 
instalación del sistema.
Operario Armado de tubería de hierro
Maestro de Obras
Colocación de tubería de 
hierro
•        Especificaciones técnicas.
•        Solicitaciones específicas de 
sistema de tubería
•        Políticas de la empresa.
Visitas
•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente






•        Pruebas de fugas
Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega Cliente
Operario Tubería de hierro 
Caracterización del proceso de instalación de sistema gas LP












Ingeniero (a) de 
proyectos
Maestro de obras
Compra o selección de 
materiales y herramientas
Contratación de mano de 
obra
Cantidad de mano de 
obra
Lista de materiales y 
herramientas





Espacio para tubería 
libre
H Tubería de polietileno Maestro de obras
Tubería de polietileno H Tubería de hierro Operario 
P
H
Desinstalación de tubería 
existente
Espacio para tubería 
libre
Maestro de obras
V Pruebas herméticas Aprobación
Ingeniero (a) de 
proyectos




















Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
•        Planos constructivos
•        Colocarse a una altura mayor a los   
2.5 m.
•        Especificaciones técnicas.
•        Dejar el espacio pertinente para la 
colocación del extractor según planos.
•        Solicitaciones específicas de 
sistema de tubería
•        Políticas de la empresa.
Preparación de ductos •        Especificaciones técnicas. •        Análisis de seguridad ocupacional.
Colocación de cuellos
•        Solicitaciones específicas de 
sistema de tubería
•        Operarios calificados para la 
instalación del sistema.
Operario •        Políticas de la empresa. •        Nivelación de ductos
Maestro de Obras
•        Especificaciones técnicas.
•        Sujetar el extractor a la pared mediante 
brocas.
•        Solicitaciones específicas de 
sistema de tubería
•        Tamaño y peso de extractor.
Colocación de louvers •        Políticas de la empresa. •        Pruebas de funcionamiento.
Visitas
•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente








Caracterización del proceso de instalación de extractor de aire






H Colocación de soportería Estructura soportante Maestro de obras
Ingeniero (a) de 
proyectos
Proveedores
Cantidad de mano de 
obra
Lista de materiales y 
herramientas
Compra o selección de 
materiales y herramientas












Operario Estructura soportante H Ductos colocados Maestro de obras
Ductos colocados V Nivelación de ductos Aprobación Maestro de obras
Operario Ductos colocados H Extractor de aire
Ingeniero (a) de 
proyectos
Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega Cliente
Colocación de extractor









Actividades Normativa y Reglamentos Requisitos Mínimos Salidas Recibe
•        Especificaciones técnicas. •        Programa de proyectos.
•        Planos constructivos
•        Identificar las especificaciones 
técnicas.
•        Verificación de planos constructivos.
•        Órdenes de compra y fichas de 
materiales y herramientas.
•        Oferta de la empresa.
•        Materiales nuevos, de calidad con su 
ficha técnica actualizada.
•        Especificaciones técnicas.
•        Materiales sin golpes ni defectos de 
fábrica.
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Herramientas normadas, con su ficha 
técnica actualizada.
•        Políticas de la empresa.
•        Maquinaria pertinente al espacio de 
trabajo cuando sea necesario.
•        Mano de obra calificada.
Maestro de Obras Información H Cierre del paso de agua •        Especificaciones técnicas.
•        Cierre de válvulas al des 
almacenamiento de la tubería del fluido.
Tuberia libre
Maestro de Obras Materiales
Demolición de tuberías 
existentes de agua caliente
•        Solicitaciones especificas del 
cliente.
•        Espacio físico para remover la tubería.
Instrucciones
•        Solicitaciones específicas de 
sistema de tubería.
•        Alturas mayores a 1.8m necesita 
contemplar los requerimientos de “trabajos 
en altura”.
Tuberia libre •        Políticas de la empresa.
•        Excavaciones mayores a 90 cm 
necesita contemplar los requerimientos de 
“espacios confinados”.
Maestro de Obras Materiales •        Especificaciones técnicas. •        Análisis de seguridad ocupacional.
Operario Instrucciones
•        Solicitaciones específicas de 
sistema de tubería.
•        Operarios calificados para la 
instalación del sistema.





•        Registro de actividad y actualización 
de porcentaje de avance.
Reuniones •        Registrar anomalías en el proceso.
Satisfacción del cliente






Ingeniero (a) de 
proyectos
Maestro de obras




Demolición de tuberías 
existentes de agua potable
H Colocación de soportería Estructura soportante Maestro de obras
Caracterización del proceso de Sustitución de tuberías de agua potable y agua caliente











Ingeniero (a) de 
proyectos
Cantidad de mano de 
obra
Proveedores
Lista de materiales y 
herramientas
Compra o selección de 
materiales y herramientas
Contratación de mano de 
obra
Ingeniero (a) de 
proyectos
A Entrega Entrega Cliente
Operario Estructura soportante H Ductos colocados Maestro de obras
Ductos colocados V Nivelación de ductos Aprobación
Ingeniero (a) de 
proyectos
H








Anexo 1. Ejemplo de cotización/oferta por B.C. 
Ingeniería y Desarrollo S.A. 
 
Anexo 2. Ejemplo de cronograma elaborado con 
Microsoft Proyect por B.C. Ingeniería y 
Desarrollo S.A. 
 
Anexo 3. Ejemplo de plano arquitectónico 
elaborado por B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. 
 
Anexo 4. Ejemplo de control y curva de avance 
elaborado por B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. 
 
Anexo 5. Ejemplo de submittal elaborado por B.C. 
Ingeniería y Desarrollo S.A. 
 
Anexo 6. Ejemplo de informe final Abbott Vascular 
elaborado por B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. 
 
Anexo 7. Ejemplo de informe “Punch List” INA 
elaborado por B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. 
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Anexo 6. Ejemplo de informe final Abbott Vascular elaborado por B.C. Ingeniería y Desarrollo S.A. 
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